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INTRODUCCIÓN 
Este numero monográfico de ANABAD sobre calidad y bibliotecas nace a 
raíz del Foro «Biblioteca y gestión de la calidad: los procesos de certificación 
en las bibliotecas universitarias», que se organizo en la Universidad de Murcia 
en diciembre de 2005. La Biblioteca Universitaria de Murcia, con la colabora-
ción de ANABAD, pretendía con este encuentro reunir a los profesionales de 
la materia y compartir aportaciones y experiencias sobre el tema de la calidad 
y la certificación en las Universidades y en concreto en las Bibliotecas. 
Además de los textos aportados inicialmente se han incluido otros de 
expertos en evaluación y gestión de la calidad, habiéndose dividido en dos par-
tes diferenciadas. La primera parte, que versa sobre aspectos genéricos y con-
textuales sobre la calidad y las bibliotecas, incluye los trabajos de Purificación. 
Moscoso, que escribe sobre las bibliotecas universitarias ante el nuevo marco 
de las Enseñanzas, Mª VictoriaJátiva y José Pablo Gallo con un articulo sobre 
Libqual+ TM y la evaluación de calidad de servicios desde la perspectiva del 
usuario, Gerardo Sánchez Ambriz que describió la evaluación de bibliotecas 
universitarias en América latina, y José Juan Moreno y Gregario García Reche 
que trataron de la Aplicación transversal del modelo de excelencia de la cali-
dad EFQM en los procesos de evaluación en bibliotecas universitarias de 
Andalucía. 
Tras estos trabajos más generales, en la segunda parte se describe casos 
más concretos de experiencias de evaluación de Bibliotecas Universitarias 
españolas. Entre ellas están la aportación de Javier Gimeno, quien explica la 
evaluación de la calidad en la biblioteca de la Universidad Complutense, 
Miguel Duarte Barrionuevo que trata sobre la Universidad de Cádiz, Sonso-
les Celestino que aporta su experiencia sobre el proceso de evaluación de la 
calidad en la biblioteca de la Universidad de Sevilla, Vicent Falomir y José 
Ramón Segarra con su texto acerca del sistema de gestión de calidad según 
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la norma ISO 9001:2000 en la biblioteca de la UniversitatJaume I de Caste-
llón, Gerardo Marraud con la gestión de la calidad en la biblioteca de la Uni-
versidad de Vigo, y finalmente Lourdes Cobacho Gómez y Carmen Mª Bruga-
rolas Ros explican la implantación del sistema de gestión de la calidad en la 
biblioteca de la Universidad de Murcia (2002/ 2006). 
Consideramos que el conjunto de textos es útil para documentar y valorar 
una muestra significa de esfuerzos bibliotecarios de mejora de los sistemas de 
gestión, que están llevando a un cambio muy significativo de éstas, en benefi-
cio de sus destinatarios. Esperamos que sean de interés a los lectores. 
CARME BRUGAROLAS 
LOURDES COBACHO 
]OSÉ A. GóMEZ 
Coordinadores de la edición 
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LAS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS ANTE EL 
NUEVO MARCO DE LAS ENSEÑANZAS 
l. I NTRODUCCIÓN 
PURIFICACIÓN Moscoso 
Catedrática de Documentación de la Universidad de Alcalá 
p.moscoso@uah.es 
La Declaración de Bolonia, que promueve un proceso de transformación de 
los sistemas de educación superior, es una parte de la Declaración de Lisboa, que 
es, en definitiva, una propuesta de transformación de la sociedad europea en 
su conjunto. Y en es te proceso de transformación, dos de las palabras más cita-
das son empleo y movilidad. 
En este contexto, el empleo está relacionado con una formación que se 
adquiere en la universidad y unas necesidades que se sitúan en la sociedad. 
La movilidad requiere personas capaces de moverse en ámbitos más amplios 
al de su país de origen, igual que la empleabilidad requiere personas emple-
ables. Empleabilidad no sólo se entiende como una capacidad, sino también 
como una posibilidad, la posibilidad de mantenerse activo a lo largo de la 
vida laboral. 
Y hay un punto en el que movilidad y empleo se unen en el proceso de 
construcción de un Espacio Europeo de Educación Superior, centrado en la 
mejora de la cualificación profesional, la libertad de movimiento y la calidad 
del aprendizaje. 
Porque cuando hablamos de movilidad nos referimos, por una parte, a 
movilidad para estudiar, completar o actualizar conocimientos, para transmi-
tirlos o para generarlos. Por otra, movilidad para ejercer una profesión en 
cualquier lugar de Europa. 
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Así, en lo que viene llamándose el proceso de Bolonia, subyacen cuatro 
ideas claves: 
• Crédito europeo, que está relacionado con conceptos como reconoci-
miento, acumulación y movilidad, así como con una nueva forma de 
entender el proceso de transmisión y adquisición de conocimientos, habi-
lidades y destrezas; con la idea del aprendizaje autónomo y permanente. 
• Estructura del aprendizaje en u·es niveles: grado/ máster/ doctorado, que 
se relaciona con capacidad de entendimiento y competitividad, pero 
también con un esquema que permite alcanzar uno de los mandatos del 
Consejo de Lisboa: el aprendizaje a lo largo de la vida. El grado capacita 
para una primera inmersión en el mundo laboral: El postgrado posibili-
ta la actualización de conocimientos, la orientación y especialización pro-
fesional o la formación y capacitación en la actividad investigadora. 
• Suplemento al título, un documento común que permitirá que en toda 
Europa se comprendan los conocimientos y habilidades del portador de 
un título, a fin de que pueda emplearse o seguir aprendiendo en otras 
instituciones de educación superior. 
• Calidad, entendida fundamentalmente como el compromiso de perso-
nas , instituciones y países sobre el que se cimienta la confianza. La con-
fianza para emplear a los portadores de un título y la confianza para pro-
mover la movilidad de estudiantes y docentes. 
Se trata, en definitiva, de un nuevo modelo educativo en el que los concep-
tos de empleo y movilidad se estructuran en torno a términos como crédito 
europeo, Grado/ máster/ doctorado, suplemento europeo al título y calidad. 
2. LA CALIDAD EN EL CONTEXTO DEL ESPACIO EUROPEO DE EDUCACIÓN SUPERIOR 
El 24 de septiembre de 1998, el Consejo de Europa presentó la Recomen-
dación sobre la cooperación europea para garantizar la calidad de la educa-
ción superior (98/ 561 / CE). En ella se instaba a los estados miembros a desa-
rrollar sistemas transparentes de evaluación de la calidad de la educación 
superior, a establecer redes de cooperación entre las autoridades responsables 
y a involucrar a todas las asociaciones y organizaciones con experiencia en 
estas áreas. 
Se especificaba, además, que estos sistemas deberían dotarse de una serie 
de medidas de seguimiento adecuadas, y se invitaba a las autoridades compe-
tentes y a los centros de enseñanza superior a facilitar el intercambio de expe-
riencias y la cooperación con organizaciones y asociaciones internacionales. 
El desarrollo de estos sistemas transparentes de evaluación de la calidad 
tiene, como principales objetivos: 
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• Salvaguardar la calidad de la enseñanza superior en el contexto econó-
mico, social y cultural de sus países, teniendo en cuenta tanto la dimen-
sión europea como la constante evolución de la sociedad. 
• Estimular y ayudar a los centros de enseñanza superior para que utilicen 
medidas adecuadas, en particular en lo que se refiere a la evaluación, con 
el fin de mejorar la calidad de la enseñanza y del aprendizaje, así como de 
la formación en la investigación, otro ámbito importante de su misión. 
• Favorecer los intercambios de información en materia de calidad y de 
evaluación de la calidad en el ámbito comunitario y mundial. 
• Fomentar la cooperación entre los centros de enseñanza superior en esta 
materia. 
Esta recomendación se completa con los criterios que deben regir los pro-
cesos de evaluación de la calidad, que consisten, básicamente, en: 
• La autonomía o independencia, de acuerdo a las estructuras correspon-
dientes de cada Estado miembro y de los organismos encargados de la 
evaluación de la calidad en la elección de procedimientos y métodos. 
• La adaptación de los procedimientos y de los métodos de evaluación de 
la calidad al perfil y a la misión de las instituciones de enseñanza superior, 
atendiendo al respeto a su autonomía o a su independencia, y siempre de 
acuerdo a las estructuras correspondientes de cada Estado miembro. 
• La utilización, de acuerdo a los objetivos, de los elementos de evaluación 
interna o externa de la calidad, adaptados a los procedimientos y a los 
métodos utilizados. 
• La participación de las distintas partes interesadas en función del objeto 
de la evaluación. 
• La publicación de los resultados de la evaluación en la forma que estime 
adecuada cada Estado miembro. 
Así, la Recomendación del Consejo de Europa alentaba a los centros de 
enseñanza superior, en cooperación con las estructuras competentes de los 
estados miembros, a adoptar metodologías y criterios contrastados. 
En 1998, en París, y por iniciativa de los ministros de educación de Alema-
nia, Francia, Italia y Reino Unido, se decide promover la convergencia de los 
sistemas de educación superior, idea que da lugar a la llamada Declaración de 
La Sorbona, en la que se subraya el protagonismo de las universidades en el 
desarrollo de la dimensión cultural europea. Comienza, entonces, un proceso 
cuyo objetivo es construir un espacio de educación superior como instrumen-
to clave de la movilidad de los ciudadanos y de la constitución de un mercado 
laboral unificado. 
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Un año más tarde, en 1999, veintinueve Estados suscriben la conocida 
Declaración de Bolonia, que señala, como uno de sus objetivos promover la coo-
peración europea en el ámbito de los procesos de garantía de la calidad con 
el fin de desarrollar criterios y metodologías comparables. 
En el Comunicado de Praga (2001) se especifica aún más el obj etivo anterior, 
alud iéndose al desarrollo de sistemas de garan tía de la calidad y de mecanis-
mos de certificación y de acreditación para promocionar el atractivo del Espa-
cio Europeo de Educación Superior. 
Paralelamente, en el año 2000, surge la Red Europea para la Garantía de 
la Calidad, denominada ENQA (European Networh Jor Quality Assurance), con el 
fin de impulsar la cooperación entre los agentes europeos involucrados en 
estos procesos y prácticas. 
En el ámbito de la educación superior, las universidades han de desarrollar 
sistemas para garantizar la calidad, tanto de sus enseñanzas, como de los ser-
vicios que ofrecen. Para ello es necesario, en primer lugar, promover una cul-
tura de la calidad, así como contar con estructuras organizativas eficaces y efi-
cientes. La ENQA incide, además, en toda una serie de principios, entre los 
que destacan los siguientes 1: 
• Las instituciones de educación superior han de salvaguardar los intereses 
de la sociedad respecto a la calidad y los criterios de la educación superior. 
• La transparencia y la utilización de expertos externos son importantes en 
los procesos de garantía de calidad. 
• Es preciso desarrollar procesos mediante los que las instituciones de edu-
cación superior puedan demostrar su responsabilidad, incluida la rendi-
ción de cuentas por la inversión de fondos públicos y privados. 
• La garantía de calidad enfocada a la rendición de cuentas es plenamen-
te compatible con la garantía de calidad enfocada a la mejora. 
• Las instituciones de educación superior han de ser capaces de demostrar 
su calidad, tanto en el ámbito nacional como en el internacional. 
• Los procesos utilizados deben ser compatibles con la diversidad y la inno-
vación. 
Por todo ello, el desarrollo de sistemas de garantía de la calidad constituye 
una prioridad del Espacio Europeo de Educación Superior. En este nuevo 
modelo, el concepto de calidad ha de entenderse en un sentido extraordina-
riamente amplio, y, fundam entalmente, como un compromiso de personas, 
I ENQA. Standards and Cuidelines far Quality Asmrance in !he European H igher Educa/ion 
Area. Helsinki, 2005. Traducción de ANECA: Criterios y Directrices para la Garantía de Calidad 
en el Espacio Euro/Jeo de Enseñanza Superior, noviembre 2005. 
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instituciones y países. Porque la calidad es lo que nos permitirá confiar unos 
en otros, ya que la cooperación requiere confianza, y la confianza precisa de 
un compromiso de calidad, del impulso y convencimiento de personas e insti-
tuciones. 
3. LA EVALUACIÓN INSTITUCIONAL 
Una estrategia básica de los sistemas de garantía de la calidad son los pro-
cesos de evaluación institucional, que han de regirse por una metodología 
homologada y contrastada que agrupe, a su vez, los procesos de evaluación 
interna y externa. 
Es también importante incidir en que un proceso de evaluación institucio-
nal, para que tenga validez internacional y sus resultados se acepten en proce-
sos de homologación o acreditación, debe contar con el amparo de una agen-
cia u órgano independiente que garantice el uso de una metodología 
homologada y contrastada respecto a los contenidos que deben valorarse, el 
desarrollo de las distintas fases del proceso: elaboración del informe in terno, 
externo y final, así como el suficiente apoyo y formación de los comités. El ampa-
ro de una agencia asegura, además, la profesionalidad e independencia de los 
agentes externos que contrastan y supervisan la fase interna de evaluación. 
La evaluación interna consiste, fundamentalmente, en una reflexión pro-
funda sobre la realidad y situación del objeto evaluado dentro de un contex-
to. En ella deben participar e implicarse los responsables orgánicos, funcio-
nales y ejecutivos del servicio, el personal, así como los usuarios. Para llevar a 
cabo esta fase se recomienda que se forme un comité interno o comité de 
autoevaluación , cuya composición debe reflejar y representar a cada uno de 
los colectivos implicados. La evaluación interna comprende tres etapas: reco-
gida de información, análisis y valoración de la información recogida, y ela-
boración de un informe, que es el resultado de la etapa anterior. 
Además de la evaluación in terna, para cumplir los objetivos de la evalua-
ción institucional, es necesario realizar una evaluación externa. Esta segunda 
fase la llevan a cabo expertos externos a la institución, que componen el lla-
mado comité externo, cuya misión es ayudar a la universidad en sus procesos 
de reflexión y decisión para poner en marcha acciones de mejora. El trabajo 
del comité externo se plasma en el informe externo. Este informe se basa, por 
una parte , en el análisis del informe interno y documentación que lo comple-
menta. El resultado de la visita y la reflexión del comité son los otros dos pro-
cesos en los que se fundamenta el informe, que concluye con la propuesta de 
las pertinentes acciones de mejora. 
Una vez que se recibe el informe del comité de expertos, el comité interno 
debe elaborar un plan de mejoras que recoja la~ acciones de mejora detecta-
das en las fases anteriores, las tareas que deben llevarse a cabo para la conse-
cución de las mismas, los responsables, los recursos implicados y los plazos 
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para su implantación. Se identifican, además, los indicadores de seguimiento 
de las acciones detectadas y los beneficios esperados de las mismas. 
En nuestro país, las primeras experiencias de evaluación de bibliotecas uni-
versitarias se iniciaron en el año 1996, dentro del primer Plan Nacional de Eva-
luación de la Calidad de las Universidades, del entonces llamado Consejo de Uni-
versidades, hoy Consejo de Coordinación de Universidades. 
En el año 2002, las competencias en materia de evaluación pasan a la Agen-
cia Nacional de Evaluación de la Calidad y Acreditación (ANECA), en cum-
plimiento del artículo 32 de la Ley Orgánica de Universidades, así como a las 
Agencias de las Comunidades Autónomas. De esta forma, tanto la ANECA 
como los órganos autonómicos, son los responsables, en sus respectivos ámbi-
tos de competencias, de llevar a cabo las políticas previstas de evaluación, cer-
tificación y acreditación. 
4. EL NUEVO MODELO EDUCATIVO AL QUE DEBE DAR RESPUESTA LA BIBLIOTECA UNI-
VERSITARIA 
Los criterios que rigen la construcción del Espacio Europeo de Educación 
Superior implican cambios sustanciales que afectan profundamente al mode-
lo de universidad vigente. La renovación pedagógica que motiva la implanta-
ción del sistema europeo de créditos exige a las universidades articular políti-
cas y estrategias que respondan a las nuevas exigencias de calidad educativa. 
El nuevo modelo educativo ha de garantizar, además, la formación de perso-
nas «empleables» y «movibles». 
En consecuencia, la actividad docente ha de centrarse en el aprendizaje 
desde dos puntos de vista: lo que los estudiantes necesitan aprender y cómo 
deben aprender los estudiantes. Es decir, qué necesitan aprender los estu-
diantes para ser personas empleables y movibles, y cómo deben aprender para 
que puedan seguir aprendiendo a lo largo de su vida. Para que puedan mover-
se y emplearse en las diferentes etapas de su vida profesional, así como en 
ámbitos distintos al de su país de origen. 
La contestación a la pregunta, ¿qué necesitan aprender los estudiantes? 
podríamos responderla, a su vez, con otra pregunta:¿qué requieren los secto-
res de la sociedad que emplean, los llamados empleadores? 
Pues estos sectores, además de requerir conocimientos y habilidades técni-
cas (conocimientos específicos de una disciplina, idiomas, uso de tecnologías, 
fundamentalmente) requieren lo que se denominan habilidades sociales. Por 
ejemplo, la capacidad para trabajar, gestionar y liderar equipos; la capacidad 
para expresar y defender, verbal y por escrito, las ideas; la capacidad para ftjar-
se metas y objetivos, etc. El primer perfil tiene que ver con una serie de apti-
tudes, y el segundo con actitudes. 
Es claro que la formación que actualmente se imparte y ha venido impar-
tiéndose en las universidades garantiza, en mayor o menor medida, una gran 
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parte de las habilidades técnicas que se requieren para ser personas emplea-
bles. Es también claro que no parece garantizar, ajuicio de los empleadores, 
las segundas. En consecuencia, parece más que necesario que este nuevo 
modelo lo haga. 
Y como las actitudes no se aprenden, sino que se aprehenden, todo ello 
tiene quizás más que ver con la forma en la que se enseña a aprender. En defi-
nitiva, está mucho más relacionado con las actitudes de los docentes que con 
sus aptitudes. Por consiguiente, contestar a la pregunta, ¿cómo deben apren-
der los estudiantes tiene mucho que ver con ¿cómo debemos enseñarles? 
Fomentar el llamado aprendizaje autónomo es lo que permitirá a los estu-
diantes aprender a aprender, lo que les capacitará para seguir aprendiendo, lo 
que hará posible que puedan emplearse a lo largo de su vida laboral. 
El aprendizaje a lo largo de la vida es un Mandato del Consejo de Lisboa y 
constituye una de las principales estrategias europeas para facilitar el empleo. 
Y todo ello está directamente relacionado con el modelo educativo que 
subyace a la idea de crédito europeo, que más allá de ser una nueva forma de 
cuantificar la duración de las titulaciones se refiere a una idea nueva, pues se 
centra en el volumen de trabajo que necesita un estudiante medio para apren-
der y superar una materia concreta, expresado en horas. Incluye clases teóri-
cas y prácticas, todo tipo de actividades académicas dirigidas, tutorías perso-
nalizadas, tiempo dedicado al estudio y la preparación de exámenes, 
elaboración de trabajos, etc. 
El concepto de crédito europeo cambia la perspectiva del sistema de adqui-
sición de conocimientos y habilidades, ya que no se refiere a las horas que un 
profesor dedica a enseñar, sino a las horas que un estudiante necesita para 
aprender o superar una determinada materia. 
No prevalece lo que sabe el profesor, sino lo que aprende el estudiante, 
que no deben ser sólo conocimientos, sino también el coajunto de habilida-
des que le permitirán ejercer una profesión a lo largo de su vida. 
La institución del nuevo modelo requiere poner a disposición de docentes 
y estudiantes los recursos necesarios para facilitar el aprendizaje autónomo 
que son, principalmente, de dos tipos: tecnológicos y bibliográficos, en sus dis-
tintos soportes. 
5. LA POSICIÓN ESTRATÉGICA DE l.AS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS 
Y nadie puede dudar de la favorable posición de las bibliotecas para con-
tribuir al desarrollo del nuevo modelo educativo. Porque las bibliotecas uni-
versitarias se encargan de organizar y dar acceso a los recursos; disponen de 
personal cualificado para orientar y formar a los usuarios; gozan de una sóli-
da trayectoria en integración de tecnologías y confección de productos elec-
trónicos de acceso público orientados al usuario, y, además, tienen amplios 
horarios y ofrecen múltiples servicios. 
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Por otra parte, desde siempre, la misión principal de la biblioteca univer-
sitaria ha consistido en organizar y representar el conocimiento que se expre-
sa y se difunde en forma de información registrada, con independencia del 
soporte material y su lugar de depósito. Para ello, utiliza métodos y técnicas 
que permiten elaborar los instrumentos que facilitan la localización y el acce-
so a las fuentes que almacenan el conocimiento. 
Porque el conocimiento se almacena y se acumula, y el proceso de adqui-
sición del mismo consiste, fundamentalmente, en el acceso a información que 
también se genera de forma acumulativa. De hecho, la producción de nuevo 
conocimiento depende, en buena medida, de la adquisición de nueva infor-
mación, y la producción de nueva información depende de la adquisición de 
nuevo conocimiento. 
La información, diríamos, es precursora y causa de conocimiento, al ser el 
medio que permite adquirir, ampliar, precisar y comunicar conocimientos. Y 
en las bibliotecas universitarias, información y conocimiento son parte inhe-
rente de un binomio invariable; que es el principal objeto de su gestión. 
Ahora bien, es claro que su posición estratégica no es suficiente. Es nece-
sario impulsar un nuevo modelo que debe tomar, como referente fundamen-
tal, el nuevo modelo docente, así como su misión de administradoras de los 
recursos que permiten acceder al conocimiento, transmitirlo y producirlo. 
En el proceso de convergencia europea la misión de la biblioteca universi-
taria trasciende los límites de lo que ha venido siendo su función tradicional, 
soporte de la docencia y la investigación, y entra en juego un tercer elemento, 
el aprendizaje, que es cen tro del nuevo modelo de universidad. 
Y si los docentes han venido utilizando las bibliotecas, principalmente, 
como soporte de su docencia y medio básico de su actividad investigadora, las 
considerarán ahora desde una perspectiva más amplia, pues serán espacios 
fundamentales para la generación de materiales orientados a la formación y 
mejora de competencias básicas y específicas, que deberán elaborarse en dis-
tintos soportes y que formarán parte de la programación ordinaria de las asig-
naturas de los nuevos planes de estudio. 
Pero la implantación del sistema europeo de créditos exige también modi-
ficar profundamente los hábitos de estudio y aprendizaje de los estudiantes. 
Hasta ahora, en muchos casos, para aprobar una materia era suficiente con 
asistir regularmente a las clases, consultar la bibliografía básica incluida en los 
programas y estudiar los apuntes. Como consecuencia de esta práctica habi-
tual, el principal servicio que han venido reclamando los estudiantes son las 
horas de apertura de las bibliotecas, pues se consideran, fundamentalmente, 
salas de estudio de los apuntes, y lugares de consulta de manuales y textos bási-
cos recomendados. 
El sistema de aprendizaje que motiva el crédito europeo implica que los 
estudiantes dediquen una parte importante de su tiempo a prepararse sus pro-
pios «apuntes» y trabajos, lo que les exigirá no sólo hacer uso de las coleccio-
nes, sino acceder a los servicios y recursos de la Red. 
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Y si de lo que se trata es de fomentar el aprendizaje autónomo, obviamen-
te, se trata de promover usuarios autosuficientes , para lo cual las bibliotecas 
habrán de habilitar medios, recursos y personal para guiar y orientar a los estu-
diantes en su aprendizaje autónomo. Porque, aunque cualquier usuario 
puede, por sí mismo, buscar la información que requiere, gracias a las facili-
dades que ofrece Internet y al desarrollo de interfaces amigables e intuitivas, 
también es cierto que se enfrenta a un caos informativo que en la mayor parte 
de las ocasiones es incapaz de interpretar. 
En su proceso de aprendizaje, los estudiantes habrán de acceder a los dis-
tintos recursos disponibles según las diversas materias y especialidades, para lo 
cual es preciso que las bibliotecas los describan y analicen previamente, los 
organicen y los presenten en la forma en la que puedan consultarlos y obte-
ner el máximo beneficio de ellos. Y ello implica presentar la información en 
una estructura coherente y elaborada de acuerdo con el desarrollo actual del 
conocimiento, para lo que es preciso conocer en profundidad la oferta infor-
mativa, seleccionar los recursos pertinentes y habilitar los canales de comuni-
cación idóneos en los distintos ámbitos. 
Asimismo, para hacer realidad la idea del aprendizaje autónomo las biblio-
tecas deberán ampliar su labor de formación de usuarios en múltiples direc-
ciones. Por una parte, deberán desarrollar programas de formación dirigidos 
al profesorado que contemplen la organización de cursos especializados en el 
acceso a recursos electrónicos relacionados con su área de conocimiento, a fin 
de el profesorado pueda orientar a los estudiantes. Igualmente, el personal de 
las bibliotecas deberá formar a los estudiantes en el acceso a recursos genera-
les y especializados. 
Para hacer realidad la idea del aprendizaje a lo largo de la vida, las biblio-
tecas tienen necesariamente que contribuir a desarrollar nuevos entornos de 
aprendizaje, apoyados en las TICs, que desempeñan una función esencial para 
mejorar el acceso a la educación y la calidad del aprendizaje. 
Para atender a las demandas de docentes y estudiantes de grado, máster y 
doctorado, las bibliotecas tienen que tener en cuenta que cada usuario debe 
poder acceder a lo que necesita, lo que supone desarrollar diferentes niveles 
informativos, para lo cual es preciso diseñar interfaces adecuadas. Es preciso, 
igualmente, conocer en profundidad la oferta informativa, convertirse en 
intérpretes, que no intermediarios, del conocimientos atomizado de la Red, 
integrar diversos sistemas de información , presentar la información en una 
estructura coherente, acorde con el desarrollo del conocimiento en las distin-
tas disciplinas, y habilitar los canales de comunicación idóneos. 
Por último, las bibliotecas universitarias , que seleccionan, describen , anali-
zan, organizan, y dan acceso a las fuentes y recursos que almacenan el cono-
cimiento, habrán de desempeñar una función fundamental en dos sentidos: 
• organizar los recursos docentes generados por el profesorado propor-
cionando el acceso adecuado a docentes y estudiantes, 
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• crear y gestionar «repositorios» con la producción científica de las uni-
versidades, haciéndola accesible en el marco de la Declaración de Berlín 
sobre acceso abierto al conocimiento científico y humanístico. 
6. LA NECESARIA INSTITUCIÓN DE PLANES DE FORMACIÓN DEL PERSONAL DE LAS 
BIBLIOTECAS 
Y si hacer realidad el nuevo modelo educativo conlleva impulsar cambios 
sustanciales en los cometidos de docentes y estudiantes, es también claro que 
el nuevo modelo conlleva impulsar cambios sustanciales en los cometidos de 
los bibliotecarios. 
Y al igual que se necesitan planes de formación del profesorado que pro-
muevan aptitudes y actitudes diferentes y faciliten la institución del nuevo 
marco de las enseñanzas universitarias , se necesitan planes de formación de 
bibliotecarios que promuevan nuevas aptitudes y actitudes. Planes de forma-
ción que contribuyan a un cambio de cultura entre el personal de las biblio-
tecas, que permitan modificar viejos hábitos y dinámicas de trabajo y que 
hagan posible el desarrollo de un nuevo modelo de biblioteca. 
Se trata de capacitar al personal de las bibliotecas universitarias para con-
vertirlas en verdadero soporte del nuevo modelo educativo, puesto que un 
nuevo modelo educativo implica, necesariamente, un nuevo modelo de biblio-
teca que dé respuesta a las nuevas exigencias de calidad que inspiran la cons-
trucción del espacio europeo de educación superior. 
Estos planes de formación han de contribuir al desarrollo profesional del 
personal de las bibliotecas, fomentar procesos de innovación e impulsar la inte-
gración de las tecnologías para desarrollar nuevos entornos de aprendizaje. 
En esta nueva etapa, la formación del bibliotecario habrá de centrarse en 
mejorar sus competencias en la gestión y manejo de recursos tecnológicos, a 
fin de capaci tarlo para utilizar nuevas herramientas que permitan in tegrar 
recursos de índole muy diversa, diseñar recursos de aprendizaje de acuerdo a 
necesidades de aprendizaje individuales y orientados al usuario, desarrollar 
nuevos lenguajes fáci lmente comprensibles, implementar nuevos servicios y 
colaborar en el diseño de materiales y guías docentes. 
7. A MODO DE REFLEXIÓN 
Un nuevo modelo docente implica un nuevo modelo de biblioteca. Para 
ello es preciso el apoyo institucional, así como la modernización de las infra-
estructuras y los equipamientos. Es necesario, igualmente, integrar personal 
con una formac ión multidisciplinar y flexible, e impulsar entre el personal el 
desarrollo de nuevas actitudes, habilidades y destrezas, relacionadas con la ges-
tión de las TICs. 
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Todo ello con el fin de explotar al máximo el potencial tecnológico para 
organizar las fuentes del conocimiento, dispersas y atomizadas de la Red; ges-
tionar «repositorios» con la producción científica de las universidades que 
permitan el acceso abierto al conocimiento científico y humanístico; y organi-
zar los recursos docentes generados en las universidades que posibilitan nue-
vos entornos de aprendizaj e. 
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R ESUMEN: Actualmente, casi todos los países del mundo es tán inmersos en 
la sociedad del conoc imie nto , donde las organi zacio nes denominadas in teli-
gentes capitali zan los procesos d e innovació n y la creatividad , formando un 
cap ital inte lectual que ge nera una masa crítica com petitiva y comprometida, 
que con su que hace r cotidiano participa en la ac umulac ión de riqueza nece-
saria, que se requiere para la supervivencia de sus d iversos núcleos soc iales. 
La educac ió n , e n es ta te nden cia, constituye un factor vital para e l desarro llo 
sustentable . 
Las instituciones de educació n superior para formar los colectivos de profe-
sionales e investigadores que los escenarios globali zados del siglo XXI deman-
dan, d eben someterse a procesos de evolución institucional, que permita asegu-
rar a la sociedad: la calidad en la ense11anza, la currícula, infraestructura, 
modelo de ges tión, la transparencia en el manej o de los recursos fin ancie ros y 
los servi cios que ofertan. 
Las bibliotecas universitarias no son aj enas a estos requerimientos y por 
ende, los procesos, prod uctos y servicios que proporcionan a sus demandantes 
d e servicios, deben ser suj etos de procesos de acreditación y ce rtificación. Bajo 
esta premisa, e l presente trabaj o presenta una experiencia de evaluación de 
bibliotecas, aplicada e n un sistema bibliotecario adsc1-ito a una institución de 
educació n su pe rior la tinoamericana. 
El método propuesto basa sus referen tes teóricos: en los principios d e la 
consolidac ió n d e una cultura organ izacio nal, que busca adoptar las fil osofías de 
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trabajo de la calidad en pro de alcanzar estándares de calidad, de acuerdo al 
modelo EFQM de excelencia y proponer mejoras con la aplicación del modelo 
administrativo participativo denominado: planeación estratégica. 
PALAJ3RAS CLAVE: Bibliotecas universitarias, evaluación, Bibliotecas universita-
rias, acreditación, procesos. 
I NTROD UCCIÓ N 
La primera década de este nuevo milenio, nos indica que las organizacio-
nes que aún sobreviven en el siglo XXI, en especial las del sector educativo, se 
encuentran inmersas en un mundo cambiante caracterizado por la globaliza-
ción, la apertura comercial, la regionalización económica y un significativo 
desarrollo científico-tecnológico en los países industrializados, que está gene-
rando innumerables cambios positivos y negativos en todas las naciones y 
sociedades del mundo. 
Algunos teóricos de las ciencias administrativas como: Dixon (1) y Probst 
(2) indican que en los últimos años, nació la más reciente de las teorías admi-
nistrativas, La Administración del Conocimiento, que aporta consideraciones teó-
ricas para que los directivos consideren al conocimiento como el recurso más 
importantes de la organización y lo ponderen como estratégico en el corto, 
mediano y largo plazo. 
Los alcances de la administración del conocimiento son: Identificación del 
conocimiento; Adquisición del conocimiento; Desarrollo del conocimiento; 
Compartir y distribuir del conocimiento; Utilización del conocimiento y 
Retención del conocimiento. 
Esto conlleva, que los responsables de la gestión empresarial que nacieron 
y se formaron educativamente en el siglo pasado, deben cambiar, despoján-
dose selectivamente de todo aquello aprendido con anterioridad y que los 
hace resistentes a dicho cambio. 
El concepto de cambio, que es definido por Guizar (3), indica que un cam-
bio conlleva redefinir creencias, actitudes, valores, estrategias y prácticas para 
que una organización pueda adaptarse mejor a los cambios imperantes en el 
medio. En las secciones de negocios insertadas en casi todos los periódicos del 
orbe, invariablemente se habla de cambios. Ejemplificando: 
• No sólo imperios y países completos han pasado por cambios dramáticos y violen-
tos, sino también graneles corporativos como: Forcl, General Motors, Jrak, Nissan 
( 4), Pemex y Telmex. 
• La Unión ele Repúblicas Socialistas Soviéticas ya no existe, al igual que la Aerolí-
nea Pan-American (5) . 
De igual manera Castell (6), argumenta que hoy en día, vivimos en la socie-
dad de la información y el conocimiento donde la innovación y la creatividad, 
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en el intelecto humano, constituye un elemento estratégico que coadyuvará a 
la supervivencia y desarrollo de sociedades de excelencia. La calidad ha evo-
lucionado hacia el concepto de excelencia; la excelencia tiene como atributo 
distintivo, la innovación (7). 
La sociedad del conocimiento hace referencia a un proceso de transforma-
ción estructural de las sociedades avanzadas, desarrollando comunidades basa-
das en el conocimiento como agentes de cambio económico, al incrementar el 
capital intangible en el ámbito macroeconómico y vincular revolución tecno-
lógica, mundialización económica y cultural, habilidad para generar la revolu-
ción de los medios del conocimiento y procesar la información (8). 
Estratégicamente, ofrece una nueva dimensión de desarrollo económico a 
los países que logren competitivamente desarrollar capacidades cognitivas, en 
la innovación de los procesos de producción de bienes, productos y servicios; 
facilitando asimismo, una visión moderna sobre el papel de la movilidad social, 
con un énfasis especial en la productividad, con la calidad como soporte. 
El desarrollo de las capacidades cognitivas en la sociedad del conocimien-
to , son parte de las metas y objetivos, que deben alcanzar los sistemas educati-
vos nacionales; ésta perspectiva indica que el rol de la educación ha cambia-
do, al evolucionar el modelo de sociedades basadas en la producción, al de 
sociedades fundamentadas en la información y el conocimiento (9). 
La educación superior, en este sentido, es un factor estratégico determi-
nante, para una mejor inserción de los países en el contexto mundial; reco-
nociéndole ser el elemento clave para la evolución y consolidación de un desa-
rrollo justo, equitativo, igualitario y de superación, que propicia el bienestar 
de sus sociedades y la calidad en la formación de su capital humano. 
En el nuevo contexto, en donde las organizaciones tienen la necesidad de 
incrementar el uso del capital humano, con características dominadas por el uso 
y manejo de tecnologías, para aumentar las competencia de éstas, en el merca-
do; el Estado-Gobierno modifica su función de controlar la calidad en el proce-
so educativo, formulando Planes Nacionales de Evaluación de la Calidad en la 
Enseíi.anza, que buscan, por medio de Programas de Evaluación Institucional, 
determinar los logros y deficiencias de la institución . Así como rendir cuentas 
del desempeíi.o de sus funciones, la evaluación de la calidad de la enseñanza y 
el financiamiento de acuerdo con objetivos y criterios establecidos. 
Las metodologías existentes para los Programas de Evaluación Institucio-
nal indican que, cuando una universidad decide experimentar y lograr la acre-
ditación de los programas académicos, que ofrece en sus diferentes especiali-
dades y niveles educativos, debe buscar alcanzar el objetivo fundamental , de 
asegurar un mínimo común en todas las titulaciones, maestrías y doctorados, 
diagnosticando, evaluando y mejorando: bibliotecas, estructura docente, ges0 
tión administrativa, infraestructura física (laboratorios, talleres, salas con com-
putadoras), materiales de apoyo didáctico, información a estudiantes, norma-
tiva a los exámenes y los resultados de docencia. 
La evaluación de las bibliotecas universitarias , su acreditación y certifica-
ción, hoy en día, constituye un reto que deben enfrentar y superar para con-
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siderarse, como entidades que proporcionan servicios de información de cali-
dad y competitivos. En consecuencia, en el presente artículo se pretende des-
cribir un conjunto de estrategias metodológicas que coadyuven al desarrollo 
de procesos de evaluación de bibliotecas universitarias. 
EL ENTORNO 
Las Universidades 
El proceso de globalización, que se ha manifestado con mayor intensidad 
en las últimas dos décadas , ha tenido efectos negativos y positivos para todas 
las naciones. 
La fuerte interacción de los agentes económicos, expresada en un creci-
miento del volumen de comercio, mercancías y de flujos de capital, ha con-
formado una creciente interdependencia mundial de la producción y de las 
transacciones financieras (1 O). 
Es así como, el aparato productivo mexicano, de manera similar que otros 
países, demanda al sistema educativo y en especial a las instituciones de edu-
cación superior, la formación de capital humano con estudios de calidad 
(licenciatura y posgrado), que propicie el desarrollo económico; instrumen-
tando redes sociales de desarrollo sostenido, que vincule al gobierno, la 
empresa privada y la fuerza laboral, estableciendo así un clima comunicacio-
nal propicio para la innovación tecnológica y de esta manera pueda competir 
internacionalmente. 
La Organización para la Cooperación y Desarrollo Económicos (OCDE) 
desde la década de los años noventa, ha hecho un conjunto de recomendacio-
nes a sus países miembros, entre las que destaca la relacionada con la evaluación 
de la calidad en sus sistemas educativos (11). Esto ha generado que los gobier-
nos se preocupen por la evaluación y mejoramiento de los programas educati-
vos, con el fin de contar y formar con recursos humanos competitivos (12). 
Las universidades del siglo XXI, para continuar siendo generadoras del 
conocimiento manifiestan una tendencia hacia el planteamiento y resolución 
de nuevos paradigmas en el intelecto humano, lo que genera que dichas ins-
tituciones de educación superior, experimenten un nuevo proceso de trans-
formación. 
La orientación relacionada con la custodia y transmisión de conocimien-
tos, se extiende con la función de producir el conocimiento de manera com-
petitiva; afirmando así, sus valores relacionados con la cientificidad y auto-
organización del sistema de saberes, con un matiz prospectivo inmerso en el 
horizonte de la vida práctica y la promoción correlativa de los valores de ética, 
libertad y justicia (13). 
Las comunidades intelectuales día con día, libran el reto de formular obje-
tivos y metas estratégicas, dirigidas a la construcción de universidades de exce-
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lencia, que continúen siendo generadoras del conocimiento (14); tienen la 
obligación de responder a la sociedad y proponer estrategias viables que faci-
liten la integración económica y social, en la educación y la cultura. Vincu-
lando la producción avanzada del conocimiento y la activación de la vida eco-
nómica; lo que facilita en el corto plazo, los procesos de optimización, en pro 
de que, la sociedad sea autosuficiente y obtenga un mayor número de satis-
facciones sociales. 
Las universidades del conocimiento aportan un conjunto de herramientas 
analítico-conceptuales que permiten al sujeto ávido de conocimientos relacio-
narse con la producción científica, social , tecnológica y humanística, propias 
de su tiempo (15), desarrollando habilidades relacionadas con sus atributos o 
cualidades, para la recepción del conocimiento y su posterior reproducción 
con características reflexivo-críticas. 
El concepto de transformación, constituye un reto para las universidades 
ya que están dentro de escenarios de competencias, que las obliga a instru-
mentar programas de acreditación institucional, que evalúan su organización 
académica y administrativa. Las bibliotecas no son la excepción: 
El problema 
Las bibliotecas universitarias al formar parte de la estructura orgánica, en 
toda institución educativa, deben someterse a procesos de evaluación , acredi-
tación y certificación de sus actividades, que garanticen a la sociedad, una 
nueva visión como organización gestora del desarrollo intelectual, el cumpli-
miento de estándares in ternacional de calidad , en la eficiencia y eficacia de los 
servicios que oferta y la transparencia en la gestión de los recursos que le son 
asignados. 
Las Bibliotecas Universitarias 
La sociedad del conocimiento, ofrece nuevos horizontes y amenazas al que-
hacer profesional del especialista de la información; así como, en los procesos 
de generación, sistematización, diseminación y transferencia de la informa-
ción científica, humanística y tecnológica y su aplicación en el desarrollo del 
conocimiento para solucionar las diversas problemáticas que ti ene un país; 
relacionadas con la generación de riqueza, el desarrollo de las personas para 
alcanzar un nivel de vida superior y el cuidado del medio ambiente (16). 
En el universo laboral las bibliotecas universitarias, al igual que en otros 
sectores productivos, de bienes y servicio, están inmersas en un escenario glo-
balizado donde se manifiestan cambios radicales (17) buscando afanosamen-
te diseñar e incorporar estrategias administrativas que logren la eficiencia Y 
rentabilidad de su organización y con ello , alcancen una productividad con 
• 
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calidad, competitividad y la satisfacción de sus demandantes de servicios y pro-
ductos de información. 
Los profesionales de la información, como administradores del conoci-
miento, tienen que desarrollar un enfoque integrador de habilidades y des-
trezas, que les posibilite distinguir las diferencias existentes entre: datos, infor-
mación y conocimiento. Si lo logran formarán parte de las profesiones de elite 
en el mundo del intelecto y de la innovación. 
Los avances en la Administración, la Bibliotecología y los Estudios de la 
Información, conllevan a la formación de una masa crítica capaz de dirigir 
equipos de trabajo comprometidos en la exploración, descubrimiento, crea-
ción e innovación de nuevas metodologías para el trabajo organizado que 
reflejen la riqueza de su cultura, filosofía corporativa y caJidad de vida. Posi-
bilitando así, la transformación de las bibliotecas universitarias hacia el con-
cepto de organizaciones inteligentes(l8), donde la misión, visión, objetivos y 
metas de toda biblioteca, están orientados a identificar y evaluar la evolución 
de las necesidades de los demandantes de información; así como a desarrollar 
organizaciones competitivas, que aprovechen su conocimiento común para 
crear nuevos servicios. 
El concepto de satisfacer necesidades, evoluciona al de ofrecer soluciones 
eficientes y eficaces con estrategias de imaginación y creatividad (19). 
Las soluciones eficientes ofrecen productos que combinan bienes y servi-
cios -conjugando lo tangible y lo intangible- lo que posibilita que, la biblio-
teca, también evolucione su imagen en las instituciones educativas; es decir, 
asuma una función académica, formadora de universitarios, en lugar de pres-
tadora de servicios. 
Las organizaciones exitosas, que denominamos «bibliotecas universitarias 
inteligentes» (BUI) cuentan con objetivos y metas corporativas, que buscan 
alcanzar: la competitividad, la reducción de costos de operación, la genera-
ción de nuevas habilidades, nuevos productos, mejores ideas y procesos efica-
ces para preservar el entorno ambiental y que su personal se realice como ser 
humano (20). 
Lograr el desarrollo, competitividad y consolidación de una BUI, es más 
difícil de lo que parece, principalmente para las entidades de servicios que no 
pertenecen a los países desarrollados. La desigualdad que genera la brecha 
digital, esta ocasionando un analfabetismo científico en la innovación de nue-
vos servicios de información, que limita que los procesos y servicios, cumplan 
con estándares internacionales que faciliten en el corto plazo, obtener la acre-
ditación y certificación en la calidad de sus servicios. 
La evaluación de la calidad en las actividades que ofrece una biblioteca uni-
versitaria, permite asegurar a la sociedad, que la entidad sujeta al análisis, cum-
ple con un conjunto de estándares mínimos de calidad, con reconocimiento 
internacional y además rinde cuentas con transparencia de los recursos que 
recibe. En este nuevo contexto subyace una minuciosa revisión de su estruc-
tura organizacional, liderazgo, modelo de gestión (planeación), procesos y 
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comunicación, recursos económicos, fondos documentales, servicios, instala-
ciones, tecnología y personal. 
CONCEPTOS 
La evaluación 
La evaluación es algo que se hace de manera co tidiana y mecánica, posi-
blemente no nos percatemos de su utilidad, en los diferentes ámbitos: econó-
mico, educativ9, familiar, laboral , social y tecnológico. 
Moliner (21) argumenta que la evaluación es atribuir una cosa,justipreciar 
y valorar; otro significado es: apreciar, calcular, estimar y fijar valor a una cosa, 
para hacer lo se requiere : un procedimiento mediante el cual se compara 
aquello a evaluar respecto a un criterio o patrón determinado. 
En la gestión administrativa, es un proceso de comparación con unos valo-
res predeterminados, con el fin de establecer el diagnóstico de la situación 
(22) ; representa la parte final de un proceso de planeación, la administración 
evalúa críticamente el plan estratégico y los resultados en función de diversos 
criterios, proporcionando re troalimentación a los principales actores o admi-
nistradores responsables de los resultados y se toman decisiones acerca de las 
estrategias futuras (23). 
La evaluación es una actividad que tiene por obj eto maximizar la eficien-
cia de los programas en la obtención de sus fines y la eficiencia en la asigna-
ción de recursos y la consecución de los mismos (24), siendo un componente 
estructural de cada proyecto , programa o acción que se emprende. En sínte-
sis, la acción de evaluar representa un proceso sistémico, metódico y neutral 
que hace posible el conocimiento de efectos de un programa, relacionándolo 
con las metas propuestas y los recursos de financiamiento asignados y aplica-
dos; determinando los logros de los objetivos y aplicando técnicas de verifica-
ción y actuación . 
Desde la perspectiva de los sistemas de gestión de la calidad, abordada en 
la Normas ISO 9000: 2000 (25) , la evaluación es un examen metódico, inde-
pendiente realizado para determinar si las actividades o resultados relativos a 
la calidad, satisfacen las disposiciones previamente establecidas, para compro-
bar que estas disposiciones se llevan a cabo y que son evaluadas para alcanzar 
los obje tivos previstos. También, es el proceso ordenado, independiente y 
documentado para obtener evidencias de auditoria. 
Los expertos en educación como Macbeath (26 ) y Keeves (27), comentan 
que en su área de conocimientos la evaluación es entendida como: el acto de 
valorar una realidad que forma parte de un proceso. Los momentos previos a 
este proceso son los de fu ación de las características de la realidad a valorar y 
la recolección de información sobre las mismas. Etapas posteriores son la 
información y la toma de decisiones en función del juicio de valor emi tido. 
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Evaluar se considerada como un medio que aporta diversos instrumentos 
que facilitan el diagnóstico situacional, la detección de debilidades, fortalezas, 
amenazas y oportunidades; así como la propuesta de mejoras en una institu-
ción educativa que busca en los escenarios actuales alcanzar los indicadores de 
calidad. 
LA EVALUACIÓN EN BIBLIOTECAS 
El concepto de evaluación en las bibliotecas está relacionado con la acep-
ción de la evaluación en la administración y la educación; analizando los con-
ceptos de valor, planeación y resultados. 
Lancaster (28), Bawden (29), Baker (30) y Abott (31) comentan que la eva-
luación es un proceso de investigación, que se rige por los mismos modelos 
del método científico, es una herramienta para la toma de decisiones y es com-
ponente esencial para la gestión. Por ende, construye datos empíricos al for-
mular hipótesis y objetivos; define los fenómenos que hay que analizar, agru-
pa los datos (por documentos, la observación, la medida, las entrevistas) los 
analiza y deduce de ellos conclusiones. 
Para cada operación o función existen métodos de evaluación especiales 
que pueden adaptarse según sus necesidades, es decir, es el continuo y cons-
tante seguimiento de las actividades y el análisis de los resultados (32). 
El propósito fundamental de la evaluación es: la identificación de proble-
mas y su análisis; así como determinar las causas que afectan la prestación de 
un servicio en la obtención de un producto necesario para realizar un diag-
nóstico, el cual sirve de base para determinar las debilidades, fortalezas, ame-
nazas y oportunidades de los organismos y así, construir datos empíricos que 
facilitan el diseño de programas de mejora continua, representados en un 
plan estratégico, que es tablezca con precisión el cumplimiento de las metas y 
objetivos, ya que al evaluarse ambos se comprueba que las acciones o inter-
venciones ayudan a mejorar la calidad de los servicios (33). 
El estudio contribuye a que la biblioteca que implemente un proceso de 
evaluación, obtenga la acreditación en una primera instancia y posteriormen-
te solicite la certificación de los servicios bibliotecarios y dado que la evalua-
ción sirve para tomar decisiones , ésta se convierte en un componente esencial 
para la gestión. 
Sus principales fines son los siguientes (34): 
• Obtener información que facilite la toma de decisiones, la justificación y 
defensa de los recursos empleados 
• Determinar la calidad de los servicios que ofrecen 
• Descubrir hasta qué punto es posible resolver los problemas existentes 
• Identificar las necesidades de los distintos grupos de usuarios 
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• Planificar los programas de relaciones públicas y promoción de los servi-
cios 
• Conocer los niveles de cumplimiento de los proveedores de bienes y ser-
vicios 
• Establecer prioridades para fundamentar la toma de decisiones 
• Formular estrategias para el establecimiento de los programas de mejora. 
De acuerdo con lo anterior, al evaluar las bibliotecas se determina no sólo 
el evaluar las «entradas», es decir, los recursos económicos, usuarios, personal, 
sino las «salidas», o sea los resultados obtenidos, el desempeño de la bibliote-
ca en beneficio de sus usuarios, con el propósito de realizar ajustes, cambios, 
establecer planes y programas entre otros que respondan a la demanda (35). 
Los modelos de evaluación 
En el mundo de la evaluación existen tres modelos, con aceptación in ter-
nacional y aplicables a cualquier sector: educativo, empresarial o servicios, 
siendo éstos: 
Premio Deming. 
Modelo European Foundation Quality Management (EFQM). 
Modelo Malcon Bridge. 
LA ACREDITACIÓN 
La acreditación es un proceso que tiene por obj eto, asegurar que una ins-
titución, dispone de los medios apropiados para el desarrollo de sus tareas , 
que su organización y enfoques están orientados hacia logros de la excelencia, 
es decir: la acreditación busca asegurar e incrementar la calidad (36) , la cual 
se define como una filosofía de trabajo indispensable para la presencia de los 
organismos desde el punto de vista competitivo (37). 
Mediante el proceso de evaluación se verifica la evolución del cumpli-
miento de su propio plan de trabajo, su orientación hacia la calidad total y el 
cumplimiento de sus obj etivos e indicadores de resultado. Por ende, para que 
una universidad logre el reconocimiento, acreditación y certificación de exce-
lencia de sus programas (li cen ciatura y posgrados) , debe someterse a un pro-
ceso que consta de un diagnóstico situacional, la evaluación de pares externos, 
para verificar la validez y confiabilidad del informe de diagnóstico, una fase de 
certificación en la que se corrobora o no el veredicto de los pares externos y 
se acredita ( en caso de ser positivo). 
Las generaciones de la calidad desde el punto de vista de la producción 
aportan la cultura y los medios laborales para lograr el mejoramiento conti-
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nuo en beneficio de las actividades que se llevan a cabo en el tiempo y en el 
espacio preciso. Adicionalmente, proporcionan otros elementos, que permi-
ten la evaluación permanente y la reinvención, en algunos casos, de los pro-
cedimientos involucrados en la generación de productos y servicios competi-
tivos en escenarios de globalización, que lleven a la calidad total. 
La calidad al servicio de la sociedad o de los usuarios de una biblioteca, en 
particular, contribuye al crecimiento de los involucrados, al descubrir y aplicar 
plenamente las capacidades y competencias humanas con una actitud de com-
promiso y responsabilidad hacia los que demandan los servicios. La calidad es 
entonces, un proceso a largo plazo, que requiere de una constante inversión 
de los recursos económicos (38). 
La acreditación hace algunos años era voluntaria, ocasi!:mal y limitada en 
cuanto al periodo de validez de la certificación (39). Hoy en día, sin embargo, 
se ha convertido en un requisito institucional, nacional o internacional. Para 
ello, las un iversidades deben adoptar un modelo que faci lite la elaboración de 
diagnósticos que determinen las fortalezas, las debilidades, las amenazas y las 
oportunidades que tienen desde el punto de vista de la gestión y a partir de 
evidencias, es decir, los datos empíricos, se procesan para la planeación de una 
organización integral, con actividades normalizadas, que permitan la consoli-
dación de los servicios de información. 
El proceso de acreditación de las bibliotecas universitarias se divide en tres 
etapas (40): 
Fase de autoevaluación: Inicia con la recolección y sistematización de la 
información de la biblioteca analizada (realidad). La información está inte-
grada en un Informe de Autoevaluación, que incluye: datos estadísticos, de 
gestión e indicadores sobre items de análisis, procesos y resultados de las acti-
vidades de la organización sujeto de estudio. Es indispensable que el informe 
sea difundido entre los diferentes sectores que conforman la organización. 
Fase de evaluación externa: parte del análisis de autoestudio por un Comi-
té de Evaluación Externa que tiene a su disposición las estadísticas, los datos 
de gestión y los indicadores referentes al servicio; asimismo y mediante su visi-
ta in situ, hace observaciones, recoge opiniones y valoraciones y finalmente 
emite su propia valoración a través de un informe. 
Fase informe final: Una vez recibido el informe externo definitivo, el Comi-
té de Evaluación deberá someterse a una fase de audiencia pública, tan amplia 
como sea posible. Seguidamente, el Comité de Evaluación deberá desarrollar 
la fase más importante y demás impacto del proceso de evaluación: la fase de 
redacción del informe final. 
El informe final debe contener una síntesis de valoración de las diferentes 
dimensiones de la biblioteca estudiada, una relación de las principales forta-
lezas, debilidades, amenazas y oportunidades; como un elemento fundamen-
tal del documento, una identificación de las acciones que se deben empren-
der, para profundizar en las fortalezas y la resolución o mejora de las 
debilidades. 
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El análisis y síntesis de los resultados obtenidos en el informe final, permi-
te al Comité de Expertos de la Entidad Acreditadora, la discusión sobre los 
resultados y el cumplimiento de los indicadores de calidad evaluados y el 
supuesto de que cumplieron, con los estándares de evaluación, se expide la 
acreditación y se programan acciones de seguimiento, durante los siguientes 
tres o cinco años, de acuerdo a las políticas del Comité de Expertos. 
LA CERTIFICACIÓN 
La certificación conceptualmente, tiene como propósito reconocer públi-
camente el grado de consolidación y desarrollo de la biblioteca universitaria 
que apruebe el proceso de evaluación. Asimismo, es la actividad que consiste 
en atestiguar que un producto o servicio se ajusta a determinadas especifica-
ciones técnicas y/ o normas, con la expedición de una acta en la que se da fe 
documental del cumplimiento de todos los requisitos, exigidos en dichas espe-
cificaciones y/ o normas. Esta acta puede tomar la forma de un certificado y/ o 
marca de conformidad (41). 
México intenta renovar sus políticas relacionadas con la evaluación y sus 
leyes educativas. Para ello, el Consejo Para la Acreditación de la Educación 
Superior, A. C. ( en adelante COPAES) , es la instancia capacitada y reconocida 
por el Gobierno Federal, para conferir reconocimiento formal a favor de las 
organizaciones cuyo fin sea acreditar programas académicos de educación 
superior que ofrezcan instituciones particulares y públicas, previa valoración 
organizativa, operativa y técnica, de sus marcos de evaluación para la acredi-
tación de programas académicos, de la administración de sus procedimientos 
y de la imparcialidad de los mismos ( 42). En América Latina, existen organis-
mos similares, ejemplificando: Sistema Nacional de Acreditación de la Educa-
ción Superior (en adelante SINAES). 
Para las bibliotecas universitarias mexicanas, hasta este momento no existe 
una entidad oficial evaluadora de bibliotecas, que certifique bibliotecas de 
una manera integral, algunas bibliotecas universitarias pertenecientes a: 
Universidad Autónoma de Nuevo León. 
Universidad de Guadalajara. 
Universidad Nacional Autónoma de México. 
Universidad de Colima. 
Instituto Tecnológico de Estudios Superiores de Monterrey. 
Han realizado la certificación de algunos procesos (servicios) utilizando la 
Norma: ISO 9000: 2000. 
La Universidad Nacional Autónoma de México recientemente recibió la 
certificación internacional de calidad ISO 9000: 2000 que otorga Instituto 
Mexicano de Normalización y Certificación, A. C. , por el diseño de un Siste-
ma de Gestión de Calidad, en todos sus servicios administrativos ( 43). 
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Los LINEAMIENTOS 
La literatura mundial a nivel nacional e internacional, desde la década de 
los años 50, nos indica que para instrumentar procesos de evaluación en sis-
temas de información, debemos de adoptar los indicadores de calidad (son 
definidos como una expresión, una serie de números, símbolos o palabras. 
Utilizada para describir actividades: sucesos, objetos y el método) incluidos en 
las siguientes normas: 
NORMAS DE CALIDAD PARA BIBLIOTECAS 
AMERICAN LIBRARY - Normas para bibliotecas generales universi-
ASSOCIATION carias, 1964. Estándares para bibliotecas uni-
versitarias: evaluación del rendimiento, 1989. 
- Normas para bibliotecas universitarias de 
pregrado, 2000. 
- Normas sobre alfabetización en informa-
ción , 2003 
INTERNATIONAL INFORMATION - Normas NISO , 2002 
STANDARDS ORGANIZATION - Bibliotecas universitarias: recomendacio-
. MINISTERIO DE CULTURA (España) nes sobre su reglamentación, 1986 
RED DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS - Normas y directrices para universitarias, 
(REBIUN) 1997. 
- Guía de evaluación de bibliotecas. II. Plan 
de calidad de las universidades, 2002 
UNIDAD PARA LA CALIDAD DE LAS - Guía EFQM para la autoevaluación de bi-
UNIVERSIDADES ANDALUZAS bliotecas universitarias 
ASOCIACIÓN DE BIBLIOTECARIOS - Normas para el servicio bibliotecario en 
DE INSTITUCIONES DE instituciones de educación superior, ABIESI, 
EDUCACIÓN SUPERIOR 1968 
ASOCIACIÓN NACIONAL DE - Guía metodológica para evaluar las biblio-
UNIVERSIDADES E INSTITUCIO ES tecas de las instituciones de educación supedor 
DE EDUCACIÓN SUPERIOR de la Región Centro Occidente de ANUIES, 
1998. 
CONSEJO DE RECTORES DE 
- Estándares para Bibliotecas Un iversitarias 
UNIVERSIDADES CHILENAS. Chilenas, 2003. 
COMISIÓN ASESORA DE BIBLIOTECAS Y 
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DOCUMENTACIÓN 
Fuente: Sánchez A., G. (2005). Las unidades de in formación agrícolas inteligentes en el siglo 
XXI: estrategias educativas en la actualización de su factor humano. Rev. AIBDA. 26 (1) , p. 20. 
L\ PROPUESTA 
El planeamiento y diseño de estrategias metodológicas para el desarrollo 
de procesos de evaluación en bibliotecas debe realizarse con el propósito de 
que las bibliotecas apliquen los principios de la cultura organizacional, la pla-
neación estratégica y las normas de calidad con el fin de alcanzar su certifica-
ción, dentro de los programas de evaluación de la calidad de las instituciones 
de educación superior. Para ello, es indispensable ejecutar las siguientes fases: 
• Construir un clima organizacional idóneo, con el propósito de sensibili-
zar al personal en cuanto a los procesos de autoevaluación. 
• Comprender lo que significa la calidad, las normas y la planeación estra-
tégica. 
• Realizar la evaluación interna que comprende: diseño de la investiga-
ción, aplicación del instrumento de medición, tratamiento de los datos e 
interpretación de los mismos. 
• Elaborar el programa de mejoras. 
• Diseñar el plan estratégico. 
• Llevar a cabo la evaluación externa. 
El resultado de lo anterior será la acreditación y la certificación, utilizando 
para ello , un conjunto de disposiciones y operaciones que hacen posible veri-
ficar la calidad, eficiencia y competitividad de los servicios bibliotecarios. 
La evaluación interna se diseña con bases científicas: los objetivos, hipóte-
sis y las variables de estudio, deben relacionarse con la estructura organizacio-
nal, gestión (planeamiento), procesos, recursos económicos, humanos, docu-
mentales y tecnológicos, así como los servicios e instalaciones. Por ejemplo, en 
cuanto a la estructura organizacional, se investiga el papel que desempeña la 
biblioteca dentro de la institución y será posible determinar, sí la biblioteca 
participa en la vida institucional. En adición, es importante analizar la organi-
zación interna de la biblioteca. 
Averiguar lo relativo a la gestión permite conocer si la biblioteca cuenta 
con un plan estratégico, manuales de organización , manuales de procedi-
mientos, reglamentos de servicio e instrumentos que permiten optimizar fun-
ciones y servicios. 
Los recursos documentales acercan al usuario al conocimiento; es obliga-
torio precisar ¿Qué porcentaje de demandantes de servicios de información 
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satisfacen las necesidades de información?. En este punto se analiza el desa-
rrollo de colecciones, políticas que se aplican al respecto y se evalúan a los pro-
veedores. 
El análisis de los recursos humanos, lleva a precisar el tipo de personal con 
que cuenta la biblioteca y las expectativas en cuanto al capital humano necesario. 
Con lo anterior, la evaluación permitiría lo siguiente: 
• Inferir en el comportamiento del grupo de participantes en el estudio 
• Instrumentar estrategias de evaluación, en los procesos de evaluación 
• Realizar un diagnóstico operativo, con base en criterios internacionales 
• Conocer los parámetros de eficiencia, que se relacionan con el suminis-
tro de servicios de información 
• Prever la repercusión de las medidas correctivas, cuando se llevan a cabo 
los programas de mejora continua, relacionados con los niveles de efi-
ciencia de servicios y recursos humanos. 
LA ACCIÓN: ESTUDIO DE CASO 
Para experimentar y corroborar los principios teórico-prácticos sobre la 
evaluación de bibliotecas (proceso de autoevaluación), se evaluó un Sistema 
Bibliotecario de una importante Universidad Pública Latinoamericana, inte-
grado por 50 bibliotecas, situadas físicamente en 22 facultades. 
El dise110 de investigación fue de tipo no experimental, descriptivo, corre-
laciona! y con un enfoque cuantitativo. El estudio contempló una muestra del 
100% de las bibliotecas sujeto de estudio. 
Los participantes en el estudio fueron los responsables de las bibliotecas 
(100%), el personal (10%) y los usuarios (3%) quienes respondieron los ins-
trumentos de medición, aplicando criterios de inclusión y exclusión. 
Se diseñaron cuatro instrumentos de evaluación: 
• Directivos de bibliotecas. 
• Estudiantes. 
• Personal académico. 
• Personal de la biblioteca. 
Los instrumentos fueron elaborados con base en los indicadores propues-
tos, en las normas más comunes para la evaluación de bibliotecas. Los cues-
tionarios se sometieron a una prueba de validez, bajo el criterio de jueces y 
expertos. El nivel de medición de las variables fue ordinal, utilizando cuando 
era necesario, la escala de Likert. 
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Con los datos obtenidos se procedió a conocer la distribución de la fre-
cuencia, los coeficientes de correlación (Person) y diagramas de Pareto, a par-
tir de los cuales, se formuló un diagnóstico de la biblioteca o las bibliotecas 
objeto de estudio, en relación con sus procesos de gestión y determinar, de 
esta manera, las fortalezas o las debilidades. 
Las evidencias aportadas por el diagnóstico indican: 
• La Institución cuenta con un Plan de Desarrollo, el 86% de los respon-
sables de bibliotecas lo conocen, pero un 23% lo aplica en sus activida-
des de gestión. Esta primera evidencia nos indica la desvinculación de las 
bibliotecas con los objetivos y metas institucionales. 
• Un 18% de las bibliotecas estudiadas han formulado un plan estratégico, 
donde señalan hacia donde se quiere dirigir la organización , el lugar que 
ésta ocupa y la forma en que pueden lograrse los cambios, que son con-
templados en su visión, misión, metas y objetivos, lo que genera que las 
bibliotecas no cuenten entre otras cosas con: programas de desarrollo de 
colecciones, planes de desarrollo tecnológico, manuales de procedi-
miento, manuales de organización y actividades de alfabetización en 
información . 
• El 50% de los responsables de biblioteca, tienen estudios en biblioteco-
logía y el 97% del personal administrativo, no cuenta con estudios for-
males en bibliotecología. No existe un programa de capacitación orien-
tado a elevar el nivel de conocimientos, sobre tópicos especializados en 
bibliotecología y alfabetización en información. 
• Los directivos y recursos humanos de las bibliotecas, tienen una idea dis-
torsionada de la calidad de los servicios e información , que proporcio-
nan a sus demandantes, al no ser usuarios de la información. 
• El sistema sttjeto de estudio, invierte importantes cantidades de recursos 
económicos, en la adquisición de recursos documentales (formatos 
impresos y digitales); sin embargo, adolecen de políticas normalizadas, 
procedimientos e instrumentos de evaluación. 
• La desvinculación de las bibliotecas con las actividades de docencia, evi-
dencia que la bibliografía que utilizan los docentes, para el desarrollo de 
su cátedra, en un porcentaj e significativo no se encuentra en la bibliote-
ca, limitando con ello la consulta, por parte del alumnado. 
• El acceso a colecciones en formato digital es limitado; la comunidad uni-
versitaria no realiza en promedio, más de una consulta durante el año 
lectivo. 
• Las Comisiones de Bibliotecas no participan ·eficientemente, en la eva-
luación y mejoramiento en la calidad de los servicios. 
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• Las bibliotecas atienden únicamente al 35% de la población estudiantil y 
menos del 3% del personal académico; es importante resaltar que el 15% 
de la plantilla de personal académico, es profesor de tiempo comple to. 
• Los directivos de bibliotecas no utilizan herramientas estad ísticas para 
medir: número de usuarios que asisten a la biblioteca, rotación de inven-
tarios, núme ro de libros mutilados y extraviados, etc. 
• No han adoptado estrategias bibliotecarias, para la alfabe tización en 
información de sus usuarios , limitadamen te dan visiLas guiadas a las ins-
talaciones de las bibliotecas. 
• La Institución ha invertido importan tes recursos económicos en la cons-
trucción de edificios para bibliotecas; en el diseño de la construcción , los 
directivos de las bibliotecas han tenido poca o nula participación , lo que 
ha generado que cuando se inaugu ran los edificios, estos son bonitos, 
pero resultan inadecuados para el funcionamiento como biblioteca. 
• La incorporación de tecnologías en la sistematización de actividades y 
servicios no es uniforme al adolecer la Alta Dirección del Sistema Biblio-
tecario de un Plan ele Desarrollo Tecnológico. 
Culminado el diagnóstico, se realizó una propuesta de mejoras, que están 
representadas en un plan estratégico, que incluye las siguientes líneas: 
• Comité de Evaluación dé la Calidad del Sistema Bibliotecario. 
• Desarrollar un programa de cultura organizacional. 
• Difusión de la estructura organizacional de la Institución. 
• Optimización de la gestión (planeación) del sistema de bibliotecas. 
• Normalizar los procesos y comunicación. 
• Optimización de los recursos económicos. 
• Mejoramiento de los procesos de selección, adquisición de fondos docu-
mentales para el desarrollo de colecciones, que den respuesta a las n ece-
sidades de informac ión de los planes y programas edu cativos y de inves-
tigación. 
• Incrementar la calidad de los servicios. 
• Aprovechar adecuadamente las instalaciones, con que cuen ta el sistema 
bibliotecario. 
• Actualización de la tecnología utilizada en el sistema bibliotecario. 
• Elevar el nivel educativo del personal profesional y no profesional que 
labora en el sistema bibliotecario. 
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Un Comi té de Evaluadores Externo in tegrado por tres profesionales reali-
zó un informe donde manifiestan la n ecesidad que tiene el sistema bibliote-
cario, de realizar mejoras y elevar así el nivel de calidad de los servicios, con 
base a indicadores internacionales; para lograr posteriormente la respectiva 
acreditación y certificación. 
El sistema bibliotecario sujeto de análisis, en su estudio de autoevaluación 
reflejó la necesidad de realizar mejoras, hecho que no los ha desanimado. 
Posible mente los profesionales exitosos, que consulten el contenido de este 
artículo, se formularán interesantes interrogantes sobre la calidad de los pro-
ductos y servicios que ofrecen y experimenten procesos de evaluación de sus 
respectivas bibliotecas y sus experiencias enriquecerán el quehacer profesio-
nal de los bibliotecarios latinoamericanos. 
CONCLUSIONES 
Un buen número de países ha recibido sugerencias y propuestas para 
reformar la estructura y organización de su educación superior y favorecer, así, 
el desarrollo de programas de movilidad que favorezcan programas de cola-
boración, entre otros. Por tanto, las universidades no escapan, en estos 
momentos, a los proceso de evaluación institucional. 
Las bibliotecas universitarias como administradoras y gestoras del conoci-
miento, deben formular una nueva visión sobre su quehacer como organiza-
ción promotora de ideas e innovación y someterse a procesos de autoevalua-
ción, acreditación y certificación de la calidad de sus servicios bibliotecarios. 
Su participación debe estar acorde con las actividades institucionales que tien-
den hacia la producción y difusión del conocimiento a través de la formación 
de estudiantes en diversos niveles educativos, la investigación, que incluye la 
comunicación de resultados y la difusión cultural. 
La evaluación de bibliotecas es un tema que provoca reacciones, a menu-
do encontradas. Es una acción compleja que requiere de la adopción de un 
modelo de desarrollo que considere las diversas metodologías existentes en el 
campo de las normas internacionales de calidad (Normas ISO) y las normas 
elaboradas por organizaciones profesionales o los principios del modelo 
EFQM. 
Los directivos de las biblio tecas, comúnmente aseguran que sus servicios 
son de calidad, pero no lo pueden comprobar, por la falta de evidencias ema-
nadas de estudios empíricos. De manera significativa no se conocen estudios 
que reflejen la eficiencia o ineficiencia de una biblioteca; todo es perfecto en 
el mundo de la información. 
Para el desarrollo de bibliotecas universitarias inteligentes competitivas, es 
urgente la creación de un clima organizacional que fac ilite la aceptación de la 
evaluación y el manejo de conceptos y métodos propios de dichos procesos. 
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Sí los especialistas en la bibliotecología y la documentación no queremos 
quedar aislados de lo que está sucediendo en el mundo, es conveniente tener 
en cuenta que la acreditación y certificación realmente significa proporcionar 
excelentes servicios de información. 
El profesional de la información, que se formó educativamente en el siglo 
XX, debe entender que ya vive en el siglo XXI y la sociedad de conocimiento 
le exige asumir un nuevo rol en su ejercicio profesional. Sus actividades deben 
estar orientadas a romper los paradigmas, de que como bibliotecarios o docu-
mentalistas, únicamente ayudan en los procesos educativos y de investigación. 
La transformación conlleva, el desarrollo de un capital humano de calidad, 
que con nuevas habilidades, destrezas y competencias constituya una masa crí-
tica que sea capaz de salir físicamente de las instalaciones de .las bibliotecas e 
insertarse en nuevas actividades que permita la participación significativa en la 
formación de educandos e investigadores en los procesos enseñanza-aprendi-
zaje de calidad, con programas educativos acreditados y certificados. 
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RESUMEN: La cooperació n en e l ámbito de las bibliotecas universitarias anda-
luzas ha conseguido ampliar su escenario actuando en asuntos referidos a la ges-
tión de la calidad. En el presente trabajo se describen las actuaciones reali zadas 
por las nueve bibliotecas universitarias que inte rvinieron en Grupo de Coordi-
nación de la Evaluación de Bibliotecas Universitarias de la Unidad para la Cali-
dad de las Universidades Andaluzas (UCUA). 
Se parte del modelo de excelencia EFQM y de una amplia base normativa y 
legal. A partir de ahí las acciones se centran en organ izar e l Grupo, desarrollar 
instrumentos necesarios para aplicar la Guía de Autoevaluación existente, abo r-
dar lo aspectos relativos a los proced imientos y elaborar guías para las fases de 
evaluación externa y final. 
Ello conduce a la consecució n de los objetivos clave que se habían estableci-
do y que se refieren principalmente a la homogeneidad de procesos, datos, indi-
cadores, etc.; y ayuda mutua a la hora de abordar el proyecto localmente en cada 
institució n. 
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La cooperación en gestión de la calidad puede ir más allá, para lo que se 
prevé un seguimiento conjunto de la aplicación de los planes de mejora, así 
como difundir las herramientas elaboradas y colaborar con otras bibliotecas que 
se interesen por su aplicación. 
PALABRAS CLAVE : Andalucía, bibl iotecas universitarias, cooperación , calidad, 
EFQM. 
1. TRODUCCIÓN 
Las Universidades de Almería, Cádiz, Córdoba, Granada,. Huelva, Interna-
cional de Andalucía, Jaén , Málaga y Pablo de Olavide de Sevilla desarrollan 
individualmente un proceso de evaluación en el periodo 2003 a 2004, a fin de 
realizar un examen global y sistemático de las mismas y establecer planes que 
permitan , la mejora continua y la búsqueda de la excelencia en todos los 
aspectos de la Biblioteca como respuesta a un escenario cada vez más exigen-
te (implantación del Espacio Europeo de Enseñanza Superior, obtención de 
financiación condicionada, respuesta a las expectativas de los usuarios, rendi-
ción de cuentas a la sociedad, etc.) . 
Globalmente, estas universidades reunían las siguientes características: 
CONCEPTO TOTALES 
Total de usuarios potenciales 222.384 
Puestos de lectura 18.846 
Monografías 2.991.590 
E-libros (Media) 115.431 
Revistas suscritas 31.293 
E-revistas (Media) 5.728 
Bases de datos 690 
Préstamos domiciliarios 1.665.267 
Art. texto completo consultados 571.644 
Inversión en colección en € 12.782.566 
Personal 778 
Fuente: Anuario de Rebiun 2003 
En sus respectivos ámbitos, las bibliotecas son pioneras en iniciar sus eva-
luaciones, así como realizarlas mediante un proyecto transversal coordinado, 
mediante la constitución de un Grupo de Coordinación, auspiciado por la 
Unidad de la Calidad de las Universidades Andaluzas (UCUA), y con partici-
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pación de las universidades mencionadas, que consensuara las pautas genera-
les de aplicación. 
Además, la circunstancia que sustenta dicho proyecto fue el empleo del 
mismo referente por parte de todas ellas: el Modelo de Excelencia de la Cali-
dad EFQM, así como de las herramientas que, basadas en él, se habían desa-
rrollado previamente (Guía EFQM para la Autoevaluación de Bibliotecas Uni-
versitarias, 2002) o con posterioridad como labor del propio Grupo 
(Documentos para la evaluación externa de bibliotecas universitarias y el Pro-
tocolo para la Elaboración del Informe Final, ambos de 2004). 
2. BASE LEGAL Y NORMATIVA DEL PROCESO 
• 11 Plan de la Calidad de las Universidades (R.D. 408/2001). 
• Contratos-Programa firmados entre las universidades y la entonces Con-
sejería de Educación y Ciencia, como consecuencia del Modelo de finan-
ciación de las universidades públicas de Andalucía 2002-2006. 
• Ley Orgánica 6/ 2001, de 21 de diciembre, de Universidades, en su pre-
ámbulo señala que «es un objetivo irrenunciabl,e de la misma la mejora de la cali-
dad del sistema universitario en su conjunto y en todas y cada una de sus vertien-
tes», y el artículo 31 atribuye las funciones de evaluación de las enseñanzas 
universitarias a los órganos de evaluación que las leyes de las Comunida-
des Autónomas determinen, en el ámbito de sus competencias. 
• Ley 15/2003 Andaluza de Universidades, de 22 de diciembre, en su artí-
culo 80 atribuye a la Agencia Andaluza para la Evaluación, Calidad y 
Acreditación Universitaria las funciones en esta materia, en el ámbito de 
la Comunidad Autónoma de Andalucía, funciones que, según la disposi-
ción transitoria primera de dicha Ley serán asumidas por la UCUA hasta 
el ejercicio efectivo de las competencias atribuidas a la Agencia. Igual-
mente, en el artículo 81 recoge como funciones de la Agencia, entre 
otras, la evaluación y la certificación de la calidad de las actividades, pro-
gramas y servicios de las universidades, por tanto de las bibliotecas. 
• Resolución de 9 de noviembre de 1998, de la Secretaría General Técnica 
de la Consejería de Educación y Ciencia, por la que se crea el Consorcio 
Unidad para la Calidad de las Universidades Andaluzas. Contaba con un 
órgano directivo constituido por el Consejero de Innovación, Ciencia y 
Empresa, el Secretario General de Universidades, Investigación y Tecno-
logía, los rectores de las universidades andaluzas y por el Director de la 
Unidad de Calidad, y un órgano ejecutivo, constituido por el Director, un 
representante de cada universidad y de la Consejería. 
• Plan Andaluz de Calidad de las Universidades (PACU), aprobado por el 
citado órgano directivo, que establece la planificación plurianual de eva-
luación de las universidades andaluzas. 
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• No rmativa propia de cada universidad. Cada universidad cuenta además 
con unidades de calidad que asumen las funciones en esta materia. 
3. CRJTERIOS GENERALES DE DESARROLLO Y APLICACIÓN DEL MODELO EFQM 
Aprovechando las sinergias de trabajo en colaboración y dado que estaba 
previsto iniciar simul táneamente la evaluación en todas las bibliotecas indica-
das, se constituyó el Grupo de Coordinación de los Procesos de Evaluación de 
las Bibliotecas Universitarias An daluzas, al amparo de la UCUA. Con él se pre-
tendía crear un foro donde se hiciera una puesta en común de la aplicación 
del Modelo EFQM y, en consecuencia, establecer criterios generales y utilizar 
herramientas que se aplicasen de manera uniforme en todos los casos . 
El pun to de partida para el inicio del proceso es, pues, la utilización del 
modelo EFQM y de las guías elaboradas para su aplicación, y e l apoyo del 
Grupo para lo concerniente a desarrollo de materiales, procedimientos y 
calendarios. 
Una vez iniciados los trabajos en cada una de las bibliotecas, tras la consti-
tución de los comités de autoevaluación, y en plena fase de autoevaluación, se 
aprovecha el contexto del Grupo para in te rcambiar información acerca de las 
experiencias individuales. 
Desde ese momento se pretende conseguir con todo esto un alto grado de 
homogeneidad en los informes preceptivos: de autoevaluación, externo y final , 
para de esta manera abrir la posibilidad de contrastar resultados y favorecer el 
benchmark.ing. Será la base para determinar los aspectos coincidentes en los 
que todas las bibliotecas, o una buena parte de ellas, requieran actuaciones simi-
lares para mejorar, o identificar aquellas en las que los resultados en ?etermi-
nadas prácticas de gestión son óptimos para que sirvan de referente a otras. 
Como consecuencia de esto se preveía la identificación de acciones simila-
res en los informes finales, observando en los planes de mejora cuales de ellas 
podrán abordarse de forma conjunta, de tal manera que se favorezcan y agili-
cen las mejoras individuales. Una vez concluida esta fase se ha podido consta-
tar que las tesis iniciales se han cumplido. 
Para el futuro resta, ten iendo en cuenta que la evaluación se trata de un 
proceso cíclico, la revisión de las herramientas (guías , documentos y protoco-
los) y la elaboración del informe final conjunto. 
A continuación se entra en detalle sobre estos aspectos. 
3.1. Funcionamiento del GrujJo de Coordinación 
El Grupo contó con una es tructura interna formada por representantes de 
las bibliotecas universitarias andaluzas mencionadas, estando siempre presente 
su director, ejerciendo la coordin ación la Biblioteca Universitaria de Málaga. 
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De cualquier manera, bien de forma presencial , o por el apoyo local que 
podía recibir cada representante, se contó con la colaboración de las unidades 
de calidad de las universidades, órganos encargados de la puesta en marcha 
de los procesos de evaluación con carácter general (titulaciones, departamen-
tos, servicios, etc.) en sus correspondientes universidades. 
Esta estructura permitió la convocatoria y asistencia mayoritaria a reunio-
nes, celebradas con frecuencia, donde podían ser debatidos los asuntos desta-
cados como contlictivos, establecer repartos de funciones y trabajos, que pos-
teriormente eran puestos en común en dichas reuniones o bien empleando 
otros medios. También, fue importante el intercambio de trabajos, informa-
ción y opiniones a través de esos medios. 
Lo más destacable, en este orden de cosas, fue el empleo del correo elec-
trónico, que facilitó la comunicación ági l y fluida, el Espacio Virtual de Tra-
bajo, ubicado en un servidor de la Universidad Pablo de Olavide, empleado 
para depositar los documentos resultantes del trabajo del Grupo, y que per-
mitió disponer de ellos de forma sencilla, así como la elaboración y disponi-
bilidad de las actas de las reuniones. 
3.2. Desarrollo de instnimentos básicos 
Son varios los instrumentos básicos que se revisan y perfeccionan: 
• Formularios de encuestas: desde el inicio se detectó la necesidad de com-
pletar y perfilar los modelos de form ularios de encuestas que se utiliza-
rían con cada categoría de usuario. Al efecto, se confeccionaron formu-
larios diferenciados para PDI, estudiantes de tercer ciclo, estudiantes de 
primer y segundo ciclo y PAS y para la plantilla de la biblioteca. Con carác-
ter general, los formularios se estructuraban en preguntas generales, para 
situar al usua1io y conocer sus preferencias de uso, preguntas sobre servi-
cios y recursos específicos, donde se pedía una triple valoración: la impor-
tancia, el uso y la satisfacción de cada cuestión (unas 30) Se completaba 
el formulario con una pregunta sobre la utilización de otra biblioteca, ya 
que se partía del hecho de que la valoración se refería a la de su centro, y 
ésta última sobre otra de la Universidad que frecu entara. 
• Datos estadísticos: la complejidad en la interpretación de algunos datos 
incluidos en las tablas que servirían para la detección de evidencias y 
obtención de indicadores propició un amplio debate para su clarifica-
ción y modificación. Datos de presupuesto, de eq uipamiento, de servi-
cios, etc. fueron revisados y precisados en cuanto a la interpretación 
correcta que debía emplearse y utili zarse por todas las bibliotecas. 
• Indicadores: fueron depurados, seleccionados y a1iadidos a la relación ini-
cial de la que se partía. El resultado final fue la definición de un cortjunto 
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de 26, que, igualmente, sirvieron de base para obtener evidencias para 
los diferentes criterios, principalmente para los de resultados, sobre todo 
para los resultados en los clientes, criterio 6. A partir de éstos, y comple-
tados con otros específicos, se obtiene otro grupo para el análisis de los 
resultados en el personal, criterio 7. Dicho cortjunto estaba formado por: 
l. Usuarios potenciales por total de personal (-becarios) 
2. Usuarios potenciales por total de personal ( +becarios) 
3. Gasto en personal (-becarios) por usuarios potenciales 
4. Gasto en personal ( +becarios) por usuarios potenciales (OPCIO-
NAL) 
5. Usuarios potenciales por espacio total en metros cuadrados 
6. Número de estudiantes (3 ciclos) por espacio total en metros cua-
drados 
7. Usuarios potenciales por número de ordenadores (trabajo + públi-
co) 
8. Estudiantes (3 ciclos) por número de ordenadores (trabajo+ públi-
co) (opcional) 
9. Horas de puestos de lectura al año por usuarios potenciales 
10. Usuarios potenciales por puestos de lectura 
11. Gastos en recursos electrónicos sobre total de gastos en recursos de 
información 
12. Usuarios potenciales por suscripciones de revistas 
13. Gastos en adquisiciones de recursos de información por usuarios 
potenciales 
14. Total de revistas vivas por investigadores (Profesores+ 3º ciclo) 
15. Incremento anual de volúmenes (mon ografías) por usuarios poten-
ciales 
16. Volúmenes informatizados sobre el total del fondo bibliográfico 
17. Usuarios con préstamo en fecha ftja por usuarios potenciales 
18. Alumnos de pregrado con préstamo en fecha ftj a por usuarios 
potenciales 
19. Alumnos de postgrado con préstamo en fecha ftja por usuarios 
potenciales 
20. Profesores/Investigadores con préstamo en fec ha ftja por usuarios 
potenciales 
21. Total de préstamos al año por usuario potencial 
22. Préstamos interbibl. solicitados a o tras bibliotecas por total profeso-
res/ invest. 
23. Préstamos interbibl. servidos a otras bibliotecas por idem solicitados 
a otras bibl. 
24. Total de consultas a bases de datos por total de usuarios potenciales 
25. Usuarios potenciales por total de revistas electrónicas 
26. Artículos a texto completo de revistas electr. consultados por usua-
rios potenciales 
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Quedó pendiente el desarrollo de indicadores para los resultados en la 
sociedad. 
Es destacable el hecho de que cada aspecto fue debatido y clarificado, ade-
más de puesto por escrito para asegurar el empleo similar de todos los instru-
mentos. 
3.3. Uniformidad del proceso y de las actuaciones 
Con carácter general, se establecieron criterios uniformes para su aplica-
ción en cada fase: evaluación interna, evaluación externa e informe final. En 
concreto, y como más destacables, fueron los referidos al proceso de encues-
ta, a la recopilación de datos estadísticos, a la documentación a analizar, a la 
estructura del autoinforme, a los planes de mejora, a la adecuación de calen-
darios, etc. 
En cuanto al proceso de encuesta, se tomó como base el formulario antes 
descrito y se especificaron los criterios a cumplir: 
- Tamaño de la muestra: debía alcanzar el 5% del alumnado y a la totali-
dad del resto de las categorías de los usuarios . 
- Reparto de formularios dirigidos a los alumnos: 
• en asignaturas troncales. 
• en cada una de las cinco áreas generales de conocimiento (Humani-
dades, Experimentales, Sociales-:Jurídicas, Salud y Técnicas) 
• en todos los cursos 
• de forma proporcional por centros, según su número de alumnos. 
Así se consiguió cumplir con el objetivo de seleccionar la muestra correcta 
en cada universidad, y por otro lado obtener una opinión uniforme de los 
usuarios y personal desde la perspectiva de las diferentes instituciones. 
De esta manera se avanzó un peldaño más y fue posible establecer unas 
pautas homogéneas para el análisis. Se determinó la metodología para llevar-
lo a cabo, destacando el nivel de detalle y el agrupamiento de las preguntas en 
siete bloques temáticos: instalaciones, recursos, servicios, atención al usuario, 
formación de usuarios, personal y otro aparte para aquellas preguntas que 
opcionalmente se quiso agregar en cada biblioteca universitaria. En cada caso 
se precisó la valoración según la importancia, el uso y la satisfacción de los 
usuarios. 
Como se apuntaba anteriormente, los datos estadísticos a recabar requerían 
ser revisados y homogeneizar ciertos aspectos. Los más destacables los halla-
mos en los límites temporales, por años naturales o por cursos, según los casos, 
las fuentes para su recopilación (los económicos, por ejemplo, no es lo mismo 
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obtenerlos de los presupuestos que de sus liquidaciones), se concretaron algu-
nos ítems, como el coste de la plantilla, la consideración de puesto de lectura, 
tipología de usuarios a incluir (potenciales, más los registrados en el sistema 
automatizado), revistas electrónicas a tener en cuenta (sólo las de pago), etc.; 
se adoptaron nuevos conceptos o se descartaron otros de los que no era facti-
ble su recopilación (como los costes producidos en la biblioteca para su fun-
cionamiento, al estar éstos englobados en partidas generales de electricidad, 
limpieza, mantenimiento, seguros, etc.) 
Para el tercer elemento que sustenta la información a utilizar, la documen-
tación, se preveía más flexible, dado el funcionamiento autónomo de cada 
universidad, aunque se elaboró una guía donde se mencionaban los posibles 
documentos a utili zar para cada criterio. 
Llegados a este punto, se estaba en condiciones de orientar el resultado de 
todo ello en el informe preceptivo de la primera fase: el Informe de Autoeva-
luación. Los acuerdos se centraron en su estructura, su contenido, análisis de 
las evidencias, con los juicios de valor, resultados obtenidos y justificación en 
cada caso. También, se planteó cómo debía contemplarse en el mismo la pro-
puesta de plan de mejora, con todos los detalles formales acerca de las accio-
nes que en cada caso se incluyeran: indicar el objetivo que se persigue, el cri-
terio al que pertenece, su responsable de ejecutarla, los recursos necesarios, la 
temporalidad, un indicador de seguimiento y los indicadores de rendimiento 
a los que se refiere. Sirviendo esto como modelo, aunque en su aplicación 
final se simplifica. 
Para el informe de la siguiente fase, la de Evaluación Externa, se confec-
cionaron los documentos que se explican en el apartado siguiente. 
En el caso del Informe Final, resultante de la última fase del proceso, se 
establecieron criterios comunes acerca de su elaboración. Se parte de la adap-
tación del protocolo para la redacción del informe final de las titulaciones de 
la UCUA. 
Se ftjaron las pautas para confeccionar un documento no muy extenso, en 
torno a unas 25 páginas, donde se integraran y sintetizaran los dos informes 
anteriores, el de autoevaluación y el externo, predominando la valoración cua-
litativa frente a la cuantitativa. 
3.4. Elaboración de herramientas 
El Grupo intervino en la preparación de sendos materiales, por un lado, 
los «Documentos para la evaluación externa de bibliotecas universitarias», que 
incluye la Guía y las Herramientas para la evaluación externa, y por otro el 
«Protocolo para la redacción del Informe Final de Bibliotecas universitarias». 
El objetivo de la Guía, primera parte de los Documentos, es <facilitar la pre-
paración, coordinación y el desarrollo del proceso de evaluación externa dentro del marco 
del PACU». Para ello, se centra en definir los objetivos de la evaluación exter-
na, es tablecer el perfil y la estructura del Comité de Evaluación Externo, des-
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cribir las tareas que debe desarrollar dicho Comité (aspectos tales como su 
funcionamiento, el plan de trabajo y programa que tendrá durante la visita, las 
acciones previas a la misma, colectivos a entrevistar, información a recabar en 
las visitas a las instalaciones, etc.), las recomendaciones para la formulación de 
juicios de valor, lo referente a la elaboración del Informe de Evaluación Exter-
na ( cómo debe realizarse, el plazo y fecha de entrega, así como su es tructura) , 
recomendaciones dirigidas a la biblioteca para el correcto desarrollo de la visi-
ta, e tc. 
La segunda parte de los Documentos para la evaluación externa, las Herra-
mientas, se dividen en dos, la primera empleada para el análisis de la biblio-
teca universitaria a través del Informe de Autoevaluación, las entrevistas y las 
visitas a las instalaciones. La segunda, más de síntesis, dedicada a la elabora-
ción del Informe de Evaluación Externa. 
Con la elaboración del «Protocolo para la redacción del Informe Final », se 
pretendía aplicar los objetivos generales establecidos por el Grupo, y disponer 
de una guía necesaria para completar la última fase. Como documento de sín-
tesis, en los primeros apartados se contempla la identificación de la biblioteca 
evaluada y de la convocatoria de evaluación que corresponde, y el resumen del 
proceso, tanto en su fase interna como en la externa, refiriéndose principal-
mente a la composición y nombramiento del Comité de Autoevaluación y al 
Externo, así como sus planes de trabajo, con una valoración de contraste en tre 
ambas fases. 
Los apartados siguientes se refieren al grueso de la cues tión , al centrarse 
en los resultados de la evaluación, la síntesis de las fortalezas y debilidades, 
referido y estructurado conforme a los nueve criterios EFQM. 
El apartado fundamental se contempla en el capítulo de Plan de Mejora, 
donde ya, de forma depurada, se recopilan las acciones de mejora, priorizadas 
y con fecha de resolución, con la indicación de responsables e indicadores de 
seguimie nto. 
A modo de conclusión se incorpora un apartado específico para valorar el 
proceso de evaluación en su conjunto. 
Se completa con anexos donde se recopilan las bases que han documenta-
do el proceso: datos generales de la Universidad y de la Biblioteca, la relación 
de documentos empleados y los indicadores de rendimiento. 
Por otra parte, una vez concluido el proceso, existe el compromiso de 
m<::jorar las diferentes guías y documentos empleados en la evaluación . 
3.5. La cooperación en la ajJlicación de los planes de mejora 
En el momento actual, con los procesos de evaluación concluidos y pues-
tos en marcha los planes de mejora, se inicia otro objetivo para la coopera-
ción: la configuración de grupos de mejora, u otras fórmulas de colaboración, 
mediante los cuales se pueda efectuar una puesta en común de las acciones 
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presentes en todos los planes referidas a aspectos sobre la gestión de las biblio-
tecas: plan de comunicación, plan de formación, plan de marketing, mapas de 
procesos ... De esta manera, se podrán elaborar documentos marco, donde se 
recojan los requerimientos esenciales, para posteriormente adaptarlos y desa-
rrollarlos por cada biblioteca según sus características. 
En este sentido, también hay que citar el compromiso manifestado por el 
Presidente del Consorcio de Bibliotecas Universitarias de Andalucía (CBUA) de 
apoyar, en el ámbito de sus competencias, las mejoras en las que pueda actuar. 
También, de la misma manera que se programaron los plazos de las distintas 
fases de forma consensuada, existe el planteamiento de trabajar de cara al futu-
ro . Sería en cuestiones relativas a procedimientos a seguir, calendarios, meto-
dologías, etc., principalmente en lo concerniente a las revisiones anuales y bie-
nales que se tendrán que efectuar ante la aplicación de los planes de mejora. 
2.2.3.5. Actividades de formación y difusión del modelo y los materiales 
En el ámbito de cada universidad se han convocado sesiones o cursos diri-
gidos al personal de la biblioteca, aparte de la difusión que, desde un primer 
momento, se ha dirigido al conjunto de la plantilla. En algunos casos, la biblio-
teca ha participado en otros que iban dirigidos a trabajadores de otros servi-
cios que tienen previsto iniciar sus evaluaciones. 
Ha sido amplia la actividad. realizada en cooperación, al amparo de la 
UCUA, encaminada a la formación en el uso del modelo y los materiales que 
lo desarrollan. Así, nos encontramos con la participación de miembros del 
Grupo en: 
• Jornadas Formativas para los Comités de Evaluación Externa celebradas 
en Antequera, Málaga, en marzo de 2004. 
• Presentación en el Congreso de la IFLA de 2004, celebrado en Buenos 
Aires, dentro del Grupo de Discusión sobre Cuestiones de Calidad en 
Bibliotecas. 
• Comunicaciones en el Foro Biblioteca y Sociedad: Experiencias de Inno-
vación y Mejora, celebrado en Murcia, España, en octubre de 2004. 
• Ponencias, comunicaciones y participación en mesas redondas en las 
XIII Jornadas Bibliotecarias de Andalucía, con sede en Alcalá la Real, 
Jaén, en octubre de 2004. 
• Comunicación en el Congreso de la IFLA de 2005, celebrado en Oslo, 
Noruega. 
Estas iniciativas de formación y difusión de los avances obtenidos se justifi-
can en el convencimiento del Grupo de que se trata de un modelo válido para 
la evaluación y mejora de la calidad de las bibliotecas, y no sólo de las univer-
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sitarias, sino también de otra tipología que por su estruc tura guarden simili-
tudes con aquellas. 
Por ello, su aplicación en bibliotecas públicas provinciales, en sistemas 
bibliotecarios municipales, en bibliotecas especializadas, etc., se prevé como 
fac tible . 
CONCLUSIONES 
Se valora como muy positiva la colaboración llevada a cabo en Andalucía 
en la aplicación del modelo EFQM y sus herramientas, tanto por la elabora-
ción de materiales, como por el in tercambio de experiencias. 
El trabajar de esta manera ha permitido una uniformidad en los procesos 
y en los informes resultantes, lo que favorecerá en gran medida el benchmar-
king y la puesta en marcha conjunta de acciones de mejora, con los consi-
guientes beneficios mutuos. 
También , se hace patente que el trabajo en equipo genera dinámicas posi-
tivas de mejora a través del aumento de la participación y la comunicación, 
que el aprovechamiento conjunto de experiencias fac ilita y agiliza la aplica-
ción individual del modelo y de las herramientas. 
Se estima que el modelo es válido para bibliotecas universitarias de dife-
rente tipología. Esto viene avalado por las características de las nueve que han 
participado en el proyecto. Por esta misma razón, se considera que su aplica-
ción también es factible en otras bibliotecas que guarden similitud es tructural 
con ellas: bibliotecas públicas, especializadas, gubernamentales, e tc. Hay que 
tener presente que el empleo en las universidades andaluzas se ha realizado 
en sistemas bibliotecarios amplios, caso de la Universidad de Granada con 23 
bibliotecas, e intermedios, como la Universidad de Málaga con 12 o la de 
Cádiz con 9. pero también en otros con bibliotecas únicas centralizadas: Uni-
ve rsidad de Almería y Pablo de Olavide . 
Como retos más inmediatos que se plantean tenemos: la elaboración de un 
Informe final conjunto que muestre los resultados de este proceso transversal 
de evaluación, la realización de un análisis de las implicaciones del proceso en 
la mejora de las biblio tecas universitarias andaluzas y estudiar el calendario 
más idóneo para iniciar un nuevo proceso de evaluación. 
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RESUMEN: Se presenta el modelo LibQUAL+, desarrollado por la ARL (Asso-
ciation of Research Libraries), como herramienta de evaluación de servicios 
bibliotecarios por med io de encuestas automatizadas a los usuarios, que reflejan 
su percepción y el grado de satisfacción obtenido tras la prestación de estos ser-
vicios en las bibliotecas universitarias. Se explica su origen y su inserción dentro 
de la gestión de calidad en bibliotecas y de las diversas propuestas actuales de 
evaluación de servicios bibliotecarios. 
PALABRAS CLAVE: LibQUAL+, evaluación, satisfacción de usua1ios, calidad de 
servicios bibliotecarios. 
En España el interés y los esfuerzos invertidos en materia de la evaluación 
de los servicios públicos son crecientes. La gestión de calidad y, dentro de ella, 
la evaluación de las unidades y de sus servicios, ha pasado de ser un tema de 
moda a es tar verdaderamente presente en el quehacer diario de buena parte 
de los centros bibliotecarios, que a menudo han sido pioneros en estos aspec-
tos dentro de sus organizaciones. 
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Al respecto, analizando la bibliografía profesional publicada sobre evalua-
ción cualitativa, se observa que existen dos tendencias principales: medición 
de la calidad a través de indicadores de rendimiento: eficacia, eficiencia, 
impac to, etc.; y evaluación de la calidad desde la perspectiva y el punto de vista 
de l usuario de los servicios bibliotecarios. Aunque la primera tendencia ha 
sido la dominante desde que se empezó a evaluar el servicio bibliotecario, la 
tendencia ac tual parece orientarse hacia el usuario final como objetivo final 
de los servicios, desde cuya perspectiva estos han de ser valorados. Hoy en día, 
se presta mayor a tención a la obtención de un producto y servicio de mayor 
calidad con el fin de satisfacer pertinentemente las demandas de los usuarios; 
al fin y al cabo, razón de ser de los servicios bibliotecarios. 
Enmarcados en esta perspectiva, pretendemos presentar LibQUAL+, uno 
de los sistemas de evaluación de servicios que más están dando que hablar en 
los últimos tiempos, pero que continúa siendo relativamente desconocido en 
Espaii.a. Trataremos sus orígenes, su funcionamiento y las perspectivas de apli-
cación en nuestro entorno. 
REYlSIÓN DE LA BIBLIOGRAFÍA PROFESIONAL SOBRE LIBQUAL+ 
A pesar de ser un modelo de evaluación aún escasamente tratado fuera de 
la li te ratura profesional norteamericana, el número de artículos sobre Lib-
QtJAL ha ido creciendo de forma notable , como se demuestra tras una con-
su lta de la bibliografía que proporciona la ARL (Association of Research 
Libraries) 1; si bien es cierto que buena parte de los artículos corresponden a 
los mismos autores, procedentes de la Texas A&M University y de la ARL: 
Colleen Cook, principalmente, junto con Bruce y Rusell Thompson, Fred 
Heath y Martha Kyrillidou, por citar los más comunes. Además, en el número 
4, vo lumen 49 de Library Trends [2001] , monográfico sobre la evaluación de 
la calidad, se pueden encontrar varios artículos explicativos del sistema. 
Esta producción puede clasificarse en tres grupos: 
• Un primer grupo de trabajos científicos se ocupa, por una parte, de 
exponer los proyectos llevados a cabo por la ARL en la búsqueda de nue-
vas formas de medición de la calidad del servicio ofrecido por las biblio-
tecas; y por otra parte, de presentar y analizar detalladamente el proyec-
to LibQUAL+. 
La fuente de información más sencilla, en este sentido, es la propia web 
del sistema2. Algo menos divulgativos son los estudios de Cook, Heath y 
I Para una completa bibliografia sobre LibQUAL+, se puede consu ltar la página Lib-
QUAL+ BibliograjJhy [en línea] <http:/ / www.libqual. org/ documents/admin/ LibQUALBi-
bliography3 .l.pdf> [consulta: 23 mar 2006] 
2 LibQUAL+ "'[en línea]<http://www.LibQUAL.org> [consulta: 10 die 2005]. 
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Thompson [2001] 3; o el documento sobre el proyecto y su adaptación 
francófona del BuUetin des Bibliotheques de France [2005] 4• También en este 
grupo podríamos ver el artículo de Dryden [2004]5 sobre el proyecto y su 
posible aplicación a los archivos. 
• Un segundo grupo de trabajos se centra en comprobar la eficacia de la 
aplicación y el alcance de LibQUAL a través del análisis de sus resultados. 
Por ejemplo, Heath, et. al. [2002] G realizan una investigación de la vali-
dez de dicha herramienta a través de cinco cuestiones relacionadas con 
el alcance. Mientras, Cook, Heath y Thompson [2002]7 establecen nor-
mas para mejorar la calidad de los servicios bibliotecarios a partir de las 
respuestas de valoración de LibQUAL ofrecidas por 20.416 participantes. 
Thompson, Cook y Thompson [2002] 8 presentan un estudio ace rca de la 
fiabilidad y estructura de los resultados de la aplicación de LibQUAL en 
cuarenta y tres universidades. Dos eran las cuestiones a las que preten-
dían dar respuesta: Cúal era la fiabilidad de los resultados de LibQUAL; 
y cuáles eran las dimensiones fundamentales de las percepciones de los 
usuarios sobre la calidad del servicio bibliotecario. Un estudio comple-
mentario al anterior es el realizado por Thompson, Cook y Heath 
[2001]9. Analizan cuáles son las dimensiones más pequeñas exigidas para 
medir las percepciones de los usuarios (estudiantes, graduados, profeso-
rado y personal administrativo) sobre la calidad de los servicios bibliote-
carios. Ambos estudios parten de la idea de que es preferible conocer los 
resultados de las percepciones que tienen los usuarios a guiarse por las 
opiniones y prejuicios de los bibliotecarios. 
3 CooK, C.; HEATH, F.; TI·IOMPSON, B. «The search for the new measures: the ARL LibQUAL 
+ Project- A Preliminary Repon». Portal: Libraries and the Academy. 2001 , 1.1, pp. 103-112. 
CooK, C., [et. al. ] «LibQUAL+: Service Quality Assessment in Research Libraries». IFLA 
jo-urnal. 2001, vol. 27, nº 4, pp. 264-271. 
4 KYRILLIDOU , M., [et al.] «La mise e n ceuvre inte rculturelle de LibQUAL+MC: le cas du 
fran<;:ais ». B-ulletin des Bibliotheq-ues de France. [en línea] 2005, t. 50, n º 5, pp. 48-55 <http: / / 
bbf.enss i b .fr / sdx / BBF / fron toffice / 2005 / 05/ documen t.xsp?id=bbf-2005-05-0048-
002/ 2005/05/fam-apropos/apropos&statutMaitre=non&statutFils=non> 
5 DRVDEN,J. «Do we care what use rs want?: evauating user satisfaction and the LibQual+ 
Experience» Jo-urna[ od Archiva[ Organization. 2004, vol. 2, n. 4, pp. 83-88 
ll HEATH, F., [et. al.] «ARL Index and other validity corre lates of LibQUAL+ TM seores». 
Portal: Libraries and the Academy. 2002, v. 2, nº 1, pp. 27-42. 
7 CooK, C.; HEATH, F.; T1-10MPSON, B. «Score norms for improving library service quality: 
a LibQUAL+TM study». Portal: Libraries and the Academy. 2002, v. 2, nº 1, pp. 13-26. 
8 THOMPSON, B.; CooK, C.; THOMPSON, R.L. «Reliabi li ty and structure of LibQUAL+TM 
Seores: measuring perceived library serviced quality». Portal: Libraries and the Academy. 2002 , 
V. 1, 0 ° 1, pp. 3-12. . 
9 THOMPSON, B; CooK, C.; HEATH , F. «How Many dimensions does it take to measure 
users' perce ptions of libraries?: a LibQUAL+ stucly» . Portal: Libraries and the Academy. 2001, v. 
1, nº 2, pp . 129-138. 
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Wei, Thompson y Cook [2005] 10 presentan un estudio de valoración de la 
adecuación de las encuestas y resultados de LibQUAL al inglés británico. 
Así, entre otras cuestiones se planteaba cómo resultaba la escala de resul-
tados de medición de la percepción de la calidad del servicio bibliotecario 
a través de la versión del cuestionario en inglés americano, en lugar de 
inglés británico. Para el desarrollo de esta segunda cuestión se aplicó una 
reciente teoría de medición denominada ITM (ltem Response Theory) . El 
resultado fue que los encuestados a través del modelo en inglés americano 
resultaron menos críticos con la evaluación de la calidad del servicio de la 
biblioteca. Además, los puntos de vista sobre la calidad del servicio biblio-
tecario expuesto por los estudiantes y profesores fueron bqstantes similares. 
De nuevo Cook, Heath y Thompson, [2003] 11 proponen como forma de 
interpretación de los datos que arroja la aplicación del modelo LibQUAL 
unas denominadas «Zonas de tolerancia», que pueden ser definidas 
como la distancia existente entre los niveles de calidad del servicio míni-
mamente aceptables y los deseados. 
Por fin, Roszkowski , Baky y Jones [2005] 12 plantean que los resultados 
sobre calidad percibida son más útiles para predecir la satisfacción del 
usuario que el indicador normalmente usado por ARL: el diferencial 
entre la puntuación otorgada y la puntuación deseada para el servicio. 
• El tercer grupo de trabajo versa sobre ap licaciones prácticas de Lib-
QUAL+ en Bibliotecas. 
Tal es el caso de la experiencia llevada a cabo en el CRAI de la Universidad 
de Barcelona, presentada como comunicación en las IX Jornadas espaüo-
las de Documentación [2005] 13; el artículo de Kemp [2001] 14, especial-
mente centrado en su uso para la gestión de la colección, o los de Knapp 
[2004] 15 y Heinrichs, Sharkey y Lim [2005] 16, entre otros muchos. 
10 WE1, Y.; THOMPSON, B.; CooK, C. «Scaling users' perceptions of li brary service quality 
using item response theory: a LibQUAL + TM study». Portal: Libraries and the Acaderny. 2005, 
V. 5, 11 ° 1, pp . 93-104. 
II CooK, C.; HEALTH, F.; THOMPSON, B. ; «' Zones ofTolerance ' in Perceptions ofl ibrary servi-
ce quality: a LibQUAL+ TM study». Portal: Libraries and the Academy. 2003, v. 3, nº 1, pp. 113-123. 
12 RoszKowsKI, M. J.; BAKY,J. S.;JoNES, D. B. «So which score on the LibQual+"' tells me if 
library use rs a re satisfied?». Li/Jrary & infarmation science research. 2005, v. 27, n. 3, pp. 424-439. 
13 FERRER TORRE s, A; REv MARTIN, C. «Aplicación del LibQUAL+ e n e l CRAl d e la Uni-
ve rsitat de Barcelona». lnfogestión. 9ª j ornadas Esf1añolas de Documentación, Madrid, 14 y 15 de 
abril de 2005 ... [Madrid]: Fesabid, 2005, pp. 109-120. 
" KEMr, Jan H. « Using th e LibQUAL+ Survey to Assess U ser Perceptions of Collections 
a nd Service Quali ty». Collection Managernent. 2001, v. 26, n. 4, pp. 1-14. 
1
'' KNAPP, A. E. «We asked th em what they though t, now what do we do? The use of Lib-
QUAL+(TM) d ata to redesign public services at the University of Pittsburgh ». jo·urnal of 
Library Adrninistration. 2004, v. 40, n . 3/ 4, pp. 157-172. 
16 H EINRICHS, J.; S1-IARKEY, T. ; LIM,J.-S. (2005) «Re lative iníluence of the LibQual+ dim e n-
sions on satisfaction: a subgroup analysis» College & Research Libraries. 2005, v. 66, n. 3, pp. 
248-265. 
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CALIDAD Y BIBLIOTECAS 
Las bibliotecas universitarias, desde hace décadas, han formado parte de 
programas de evaluación y mejora, e incluso últimamente, de acreditación y 
certificación a través de los procesos de gestión de calidad. De esta fo rma, 
observamos como el centro de atención de las bibliotecas ha evolucionado de 
manera que es posible señalar tres grandes etapas 17 en la evaluación bibliote-
caria: 
l." e tapa: surge en la década de los años sesenta y se basa en la evaluación 
de los inputs o recursos debido al enfoque cuantitativo que se asignaba 
a la calidad . 
2." etapa: se da en la década de los noventa, básicamente con la medición 
cualita tiva, por medio de indicadores, de los outjJuts o acciones conse-
guidas. 
3." etapa: consiste en el análisis de los outcomes o resultados evaluables cua-
litativamente a través de la satisfacción del usuario, así como en la medi-
ció n del impacto y el beneficio que la biblioteca tiene en el entorno de la 
institución a la que pertenece. De esta forma, los efectos que produce 
la biblioteca en los miembros y unidades de la institución de la que 
depende están cobrando cada día una mayor importancia, tal y como 
refleja el trabajo de Lindauer18. 
F IGURA 1: 
Evolución en las unidades objeto de evaluación 
Recursos ---...-. Productos 
----- Resultados 
El obje tivo a largo plazo de la biblioteca es producir unos determinados 
resultados en la comunidad a la que sirve. Para ello, la Biblio teca procesa unos 
recursos con el fin de generar productos que son los servicios de información 
que proporciona. Estos servicios deben provocar unos resultados o impacto en 
17 ANCLADA, L. i nforme final del coordinador del pmgraina Certificado de Calidad de los seroicios ele 
biblioteca universitarios. [e n línea] Edición 2004. 16 de marzo de 2005. <h ttp:// www.aneca.es/ 
modal_eval/ docs/ certif_biblio_infonne lluis_290805.pclf> [consulta: 3 die 2005 J 
18 LINDAUER, Bonnie G. «Defin ing and measu ring the library's impacto n campuswide 
outcomes», en Collage & R.esearch Libraries, 1998, v. 59 , nº 6, pp. 546-570. Trad. al cas te llano 
por: PASADAS UREÑA; C. «Defi nición y medida de l im pac to de las bibliotecas universitarias 
sobre los resultados glo bales de la institución ». Boletín de la Asociación Andaluza. de Biblioteca-
rios. 2000,j unio, n º 59. 
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el conjunto de usuarios a los que están dirigidos. Así, la evaluación biblioteca-
ria se ha ido centrando, a lo largo del tiempo, en cada uno de estos tres esta-
dios. No obstante, la finalidad de todo este progreso ha sido y continúa sien-
do único, pues busca utilizar la evaluación como un instrumento de gestión 
interna que permita diagnosticar los puntos débiles del servicio y aplicar las 
pertinentes acciones correctivas 19• Tal y como explica Lancaster, la evaluación 
de un servicio de información es un ejercicio estéril si no se lleva a cabo con 
el obj etivo específico de identificar los medios para mejorar su rendimiento20 . 
Como se puede ver, se ha producido un proceso de evolución, influencia-
do por el entorno empresarial, en el que la medición de la calidad, entendida 
como adecuación a estándares; y la medición del rendimiento, a través de indi-
cadores; ha terminado derivando hacia la mejora y adaptación a las necesida-
des y expectativas de los usuarios. Por este motivo, las bibliotecas que quieran 
posicionarse en un primer nivel y ser competitivas, deberán cuidar los atribu-
tos cualitativos del servicio que ofrecen como rasgo continuo de identificación 
y valoración por parte de los usuarios. Es decir, las bibliotecas deben ftjarse en 
la percepción que sus usuarios tienen sobre los servicios que éstas ofrecen. 
Utilizando una idea conocida y frecuentemente repetida, en es tos 
momentos las bibliotecas universitarias se encuentran inmersas en un perio-
do de cambio y adaptación a la Sociedad de la Información y al Espacio Euro-
peo de Educación Superior que les exige cambiar su funcionamiento para 
adecuarse, preferentemente, a las necesidades del usuario. Actualmente, los 
productos y servicios bibliotecarios n o sólo tien e n que ser aptos, sino que 
además tienen que igualar e incluso superar las expectativas que los usuarios 
han depositado en ellos. El obj e tivo consiste en satisfacer a los usuarios desde 
el principio, cuando se demanda un servicio, h asta el final, cuando se sumi-
nistra. Esta nueva concepción de la calidad es lo que se conoce como Calidad 
de l Servicio2 1. 
Para ello , y recurriendo al tópico, las bibliotecas han introducido desde 
hace unos años técnicas de gestión más propias de otro tipo de instituciones 
públicas o de empresas de servicios, como la planificación estratégica, la pla-
nificación por obj etivos y las técnicas de gestión de la calidad total. Tal y como 
señala Rey Martín22 , «todas ellas persiguen la optimización de los recursos 
para prestar un servicio de calidad que proporcione la máxima satisfacción al 
usuario de los servicios». 
19 REv MARTI N, C. ; RoDRJ GU EZ PARADA, C. «Reflexions sobre la mesura de la qualitat en la 
biblioteca». ltem. 2002, nº 32, p. 58. 
20 LANCASTER, F. W. Evaluación de la biblioteca. Madrid: ANABAD, 1996, p. 25. 
21 Ru1z-01..ALLA, C. «Gestión de calidad del servicio», [En línea] 5carnpus.com, Control de 
Gestión , 2001 , <http://www.5campus.com/ leccion/ calidadserv> [consulta: 3 die 2005). 
22 REv MARTIN, C. «La aplicación de los estudios de satisfacción de usua1ios en la biblio-
teca universitaria: e l caso de las universidades catalanas». BiD: textos universitaris de biblioteco--
nomia i documentació. [en línea] 1999, desembre, nº 3, <http:/ / www. ub.es/ biblio/ bid/ 
03rey2.htm> [consulta: 22 d ie 2005). 
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En resumen, en las bibliotecas la evaluación de recursos, productos, servi-
cios y los estudios de satisfacción de los usuarios deben constituir la base para 
realizar la toma de decisiones con mayor rigor y la clave para determinar los 
objetivos de la planificación. 
DIMENSIONES DE LA CALIDAD 
La calidad, tradicionalmente, ha sido entendida como el conjunto de 
características de un recurso o servicio que influyen en la capacidad de la 
biblioteca para sat_isfacer las demandas y necesidades de sus usuarios, así como 
para cumplir las expectativas de los mismos. No obstante, existe una nueva 
concepción o dimensión del clásico concepto, es la denominada Calidad del 
Servicio o conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o cua-
litativa que acompañan a la prestación principal, indistintamente de que sea 
un producto o un servicio23. 
En la prestación de cualquier servicio entran en juego nuevos valores del 
tipo de cómo se desarrolla y cómo se recibe, y no tanto el qué se recibe. De esta forma, 
dentro de la calidad del servicio se puede distinguir dos ámbitos: 
• Calidad Técnica: el usuario valora en la transacción el resultado cuantita-
tivo o técnico del proceso, es decir, qué es lo que recibe. 
• Calidad Funcional: la opinión del usuario sobre la excelencia del produc-
to o servicio recibido. 
Así, la calidad ha sido descrita como una forma de actitud relacionada con 
la satisfacción del usuario con lo que recibe (percepción material) y cómo lo 
recibe (percepción intangible) una vez que ha finalizado la transacción y tras 
cotejar los resultados con sus expectativas. 
LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
Como se está explicando a lo largo del artículo, la satisfacción del usuario 
se convierte en el objetivo máximo en los sistemas de Gestión de la Calidad 
Total; y la medición de la misma, en la finalidad de algunos de los más recien-
tes sistemas de evaluación de la biblioteca, como es el caso del propio Lib-
QUAL+. Eso sí, debemos recordar que se pueden rastrear iniciativas en este 
sentido, normalmente con un limitado éxito, desde que el concepto de satis-
facción de usuarios se puso de moda en los años ochenta. 24 En esta línea, la 
23 Ru1z-ÜLALLA, C. Of1. cit. 
24 Una completa revisión de estas in iciativas hasta el 2000 se puede encontrar en REY 
MARTÍN, C. «La satisfacción de usuarios : un concepto en alza». Anales de Documentación. 2000, 
11 . 3, pp. 147-152. 
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American Standard Quality Association llega a definir la calidad como «la aptitud 
de un producto o servicio para satisfacer las necesidades del cliente»25, diferen-
ciándose para García-Morales la medición de la calidad de la simple evaluación 
en que en la segunda «el indicador o medida a establecer debe estar basado en 
un índice de satisfacción del usuario con respecto al servicio prestado»26. 
También podemos ver que para EFQM la variable de mayor peso, con un 
20% del total , es la satisfacción de usuarios , a pesar de las dificultades que, 
como decimos, presenta su estudio27. Consecuentemente, esto ha implicado 
que en los modelos españoles de autoevaluación se de importancia específica 
a la satisfacción de usuarios. Asimismo, el primer indicador de rendimiento 
bibliotecario recogido por ISO 11620 / UNE 50-137 recoge, precisamente, la 
opinión y satisfacción del usuario mediante encuestas sobre el horario, insta-
laciones, etc. 
Siguiendo a Carina Rey28, el concepto de satisfacción de usuarios varía lige-
ramente de un autor a otro, aunque en general se trate de que una biblioteca 
no sólo proporcione un servicio de calidad, si no que éste sea percibido como 
tal por sus usuarios, siendo necesario para ello que este usuario consiga los 
objetivos de información o de servicio que tenía predeterminados de forma 
eficaz y eficiente. De esta forma, la autora define el concepto como «La per-
cepción del usuario de haber utilizado correctamente su tiempo, habiendo 
recibido respecto a sus propias expectativas, en un determinado contexto 
ambiental, la mejor pres tación posible de servicio». 
A pesar de esta relevancia dada al concepto, debemos pensar que la satis-
facción del usuario no es más que una valoración subjetiva, o más bien el con-
junto de una serie de opiniones individuales recogidas por medio de unas 
herramientas demoscópicas. Esta subjetividad es su mayor debilidad, frente a 
los indicadores objetivos de rendimiento, así como la causa de las dificultades 
de su evaluación. Igualmente , la satisfacción del usuario va a estar siempre en 
relación con sus expectativas, por lo que un mismo servicio puede ser percibi-
do como satisfactorio o insatisfactorio, según a la persona a la que se pregunte. 
BREVE PANORÁMICA DE LAS IN!ClATIVAS ACTUALES DE EVALUACIÓN DE BIBLIOTECAS 
Como hemos indicado, la difusión de la filosofía de calidad en el entorno 
bibliotecario y la gestión de calidad total (TQM) han producido un interés 
2
'• C itado por García-Morales Huidobro en GARCÍA-MORALES, E. «Aportaciones de la ges-
tió n de cali dad a bibliotecas y servicios de docum en tación ». &'Vista esfJañola de documentación 
científica. 1995, v. 18, n. 1, p. 10. 
26 GARCÍA-MORALES, E. Ibídem. P. [ 4]. 
~
7 P1NTO, M. «Criterios de cal idad total en la biblioteca según e l modelo e uropeo». 
¿Biblioteca real ji-ente a biblioteca virtual? X Jornadas Bibliotecarias de Andalucía,Jerez de la Fronte-
ra, 28 al 30 de mayo, 1998, ISB 84-920914-2-8, pp . 122-123. 
~
8 REv MARTiN, C. «La satisfacción de usuarios : un co ncepto en a lza». Anales de Docu-
mentación. 2000, n. 3, pp. 139-142 
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por obtener la máxima satisfacción del usuario y el desarrollo de diversas téc-
nicas para conseguirla29 • De este modo, han proliferado distintas inicia tivas y 
proyectos de evaluación de servicios y recursos bibliotecarios. Por ello, resulta 
interesante realizar un breve repaso de aquellas que resultan más representa-
tivas, adaptando para ello la revisión realizada por Luiza B. Melo3º: 
- LibECON': base de datos es tadística, continuamente actualizada, sobre 
las estadísticas de actividades de bibliotecas de treinta y siete países de 
Europa, América, Asia y Australia. Los datos se obtienen de acuerdo a 
los es tándares internacionales: ISO 2789 (Estadísticas Internacionales 
para Biblio_tecas) e ISO 11620 (Indicadores de Rendimiento para 
Bibliotecas) que permiten comparar las bibliotecas y señalar que ele-
mentos marcan la diferencia entre unas bibliotecas y otras. 
- Benchmarhing: que, como se sabe, es la comparación de procedimientos 
y técnicas de trabaj o de una biblioteca con los de otra semejante. No es 
un sistema aplicable a la evaluación de cualquier ámbito, pero sí resul-
ta muy útil en el análisis de los procesos32 . Por ejemplo, si varias biblio-
tecas universitarias, similares en el tamaño de sus colecciones, número 
y tipología de usuarios, oferta de servicios, etc. se comparan en la ges-
tión de determinados procesos, conseguirán un conjunto de mejoras 
aplicables y adaptables en cada unas de las bibliotecas analizadas sin 
necesidad de evaluar la satisfacción directa del usuario . La estrategia 
consiste en analizar y mejorar los procesos para ofrecer una mejor pres-
tación de servicios. Este argumento está relacionado con el proyec to de 
«Desarrollo de nuevos instrumentos de medición de calidad de las 
bibliotecas universita rias españolas»33. 
- EQUINOX-Library Perfomance Measurement and Quality Managernent Sys-
tern34: proyecto llevado a cabo por el Centre for Research in Library and 
29 REY MARTIN, C. «La aplicación de los es tudios de sa tisfacción de usuarios en la biblio-
teca universita ria: e l caso de las universidades catalanas». BiD: textos universitaris de biblioteco-
nomia i documentació. [en línea] 1999, desem bre, nº 3, <http://www.ub.es/ biblio/ bid/ 
03rey2 .htm> [consulta: 22 die 2005]. 
:m MELO, Luiza Baptista. «Estatísticas e avaliai;ao da qualidade e do desmpenho em biblio-
tecas e servi<;os de informai;ao : investigai;oes recentes y novos projectos». En 8º Congresso Nacio-
nal de Bibliotecarios, Arquivistas e Dornmentalislas, Estoril [en línea] <http:/ / sapp.telepac.pt/ 
apbad/ congresso8/ com20. pdf> [Consul ta 5 die 2005]. Localización alternativa: E-LIS : E111inls 
in Libra·,y and fn[ormation Science<http: //eprints.rclis.org/ archive/ 00004146/>. 
'" LibECON <http://www.li becon .o rg/> [e n línea] [consulta: 22 die 2005] . 
'
2 FooT, J. l-fow to do benchm.arking: a jJra.ctitioners gitide. London: lnte r-authoriti es 
Gro u p, 1998. 
33 UNIVERSIDAD AUT01 OMA DE M ADRID. BIBLIOTECA. Desarrollo de. nuevos instrumentos de medi-
ción de calidad de las bibliotecas universilmias esjJañolas. Madrid: UAM, 2004. 
3
'
1 EQUINOX-Librmy Pe,foinance Measuremenl and Qu.ality J\!Ianagement System <h ltp:/ / eq ui-
nox.dcu . ie/ repo rts/ pi list. h unl> [e n línea] [consu lta: 22 d ie 2005]. 
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lnformation Managment (CERLIM) de la Manchester Metropolitan 
University en colaboración con seis países europeos35 . Tiene como fina-
lidad promover, a nivel internacional, el desarrollo de una metodología 
de evaluación de las actividades y la oferta de productos y servicios en 
el entorno electrónico. Se han establecido catorce indicadores, que 
complementan la norma ISO 11620, de evaluación del desempeño de 
servicios de las bibliotecas: 
• Porcentaje de población que utiliza los servicios elec trónicos de infor-
mación. 
• Número de sesiones de cada servicio electrónico de información por 
miembro de la población a atender. 
• Número de sesiones remotas de los servicios electrónicos de informa-
ción por miembro de la población a atender. 
• Número de documentos que se consultan por sesión en cada servicio 
electrónico ofrecido por biblioteca. 
• Coste por sesión para cada servicio electrónico de biblioteca. 
• Coste por documento consultado por cada servicio electrónico de 
biblioteca. 
• Porcentaje de búsquedas realizadas electrónicamente. 
• Media de uso de los tei-minales informáticos de la biblioteca. 
• Número de horas disponibles de los terminales de la biblioteca por 
usuario. 
• Porcentaje de sesiones fallidas por sesiones intentadas. 
• Porcentaje del total del presupuesto de adquisiciones dedicado a ser-
vicios electrónicos de información. 
• Relación de usuarios que han participado en las sesiones de forma-
ción sobre servicios electrónicos de información en relación al total 
de usuarios potenciales. 
• Personal de biblioteca dedicado o envuelto en la gestión y adquisición 
de servicios electrónicos. 
• Satisfacción del usuario en relación a los servicios elec trónicos de la 
Biblioteca. 
35 Se puede ampliar la información con el artículo: BROPHY, P. [et al.] Performance 
indicators for electronic library services [ en línea]. Manchester: EQUTNOX. Library Perfomance 
Measurement and Quality Management System, 2000. < http:/ / equinox.dcu.ie/ reports/ 
pilist.html> [consulta: 23 feb 2006]. 
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- JCOLC-Guidelines for Statistical Measures of Usage of Web-Based Information 
Resources36 : se trata de una guía de evaluación de las fuentes de infor-
mación electrónicas. Presenta los requisitos que los miembros de 
ICOLC (Internacional Coalition of Library Consortia) 37 consideran 
básicos para una evaluación de este tipo de recursos: 
• Número de sesiones, número de búsquedas, número de selecciones 
por menú y número de documentos consultados a texto completo. 
• Forma de acceso, confidencialidad, etc. 
• Recomendaciones para los formatos de presentación de resultados. 
- ARL E-Metrics Project: proyecto realizado por la ARL en el bienio 
2000/ 2001 que tiene como objetivo desarrollar técnicas de medición 
para describir los servicios y fuentes electrónicas de información en red 
en las bibliotecas. Presenta un plan implantado en dieciséis centros 
bibliotecarios, a partir del cual se han establecido una serie de indica-
dores de estos servicios electrónicos en red. El estudio recomienda la 
generación de estadísticas que muestren información sobre los siguien-
tes extremos: 
• Accesibilidad del servidor de recursos: número de publicaciones 
periódicas a texto completo; número de obras de referencia; número 
de libros electrónicos. 
• Uso de recursos y servicios electrónicos: número de consultas de refe-
rencia electrónica, numero de conexiones a bases de datos, número 
de búsquedas en bases de datos. 
• Número de elementos buscados en bases de datos y número de visitas 
a la web de la biblioteca así como al catálogo de la Biblioteca. 
• Inversiones en recursos electrónicos e infraes tructuras informáticas: 
coste de las publicaciones periódicas a texto completo; coste de obras 
de referencia electrónica; coste de e-libros electrónicos; gastos en el 
mantenimiento del sistema de gestión, catálogo, red informática y 
consorcios; cooperación con otros consorcios. 
• Actividades de la biblioteca digital: dimensión de la colección digital , 
uso de la colección digital de la biblioteca, coste de formación y ges-
tión de la colección digital. 
36 ICOLC-Guidelines J or statistical measures of usage of web-based informa/ion resources [ en 
línea] <http: / / www.library.yale.edu/consortia/ webstats.h tml> [consulta: 23 feb 2006]. 
'
7 I NTERNAT!ONAL COAL!TlON OF LmRARY CoNSORTIA . Guidelines of Web-based informa/ion resour-
ces. [en línea]. New Haven , Conneticut: ICOLC, 2002. <http://www.library.yale.edu/ con-
sortia/ 2001 westats.htm> [consulta: 23 feb 2006]. 
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COUNTER-Counting Online Usage of Networhed Electronir:'8 : proyecto inter-
nacional que, desde 2002, tiene como finalidad la recogida de datos 
estadísticos de las búsquedas realizadas en las ediciones electrónicas de 
publicaciones periódicas y bases de datos para ofrecerlos a bibliotecas, 
editores y distribuidores de recursos electrónicos. Con ello se permite: 
• A las bibliotecas, comparar estadísticas de diferentes distribuidores de 
recursos electrónicos y ofrecer información precisa para la toma de 
decisiones. 
• A los editores y distribuidores, obtener datos de sus clientes y compa-
rar la uti li zación de cada producto electrónico. 
SERVQUAL, ANTECEDENTE DE LmQUAL 
Este instrumento de evaluación se sustenta sobre la teoría de intervalos 
en la calidad del servicio, desarrollada para el sector privado dentro de un 
grupo de investigación de mercados en los ochenta, por Parasuraman, Zeit-
haml y Berry39 . Su investigación condttjo al desarrollo de SERVQUAL40 
(SERVice + QUALity), consistente en un indicador de comparación entre 
dos componentes: las expectativas del usuario y sus percepciones. Para ello 
recurre al empleo de un cuestionario con dos segmentos dedicados a cada 
uno de estos componentes. Ei primero, dedicado a las expectativas, recoge 
veintidós cuestiones que pretenden identificar las perspectivas generales de 
los usuarios sobre un servicio concreto. El segundo, destinado a las aprecia-
ciones, está formado por las mismas veintidós preguntas que en el segmen-
to anterior, pero no referidas a un servicio concreto sino a lo que perciben 
de la institución que ofrece ese servicio. Con los datos obtenidos de ese cues-
tionario se calculan las percepciones (Pj) menos las expectativas (Ej) para 
cada pareja de afirmaciones: 
FIGURA 2: 
Cálculo de percepciones y expectativa 
SERVQUAL = i (Pj - Ej) 
38 COUNTER-Counting Online Usage of Networked Eleclronic [en línea] <http:/ / www.pro-
jectcounter.org/ > [consulta: 23 feb 2006]. 
39 PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V.A.; BERRY, L.L. «A conceptual model of service qualit:y 
and its implications for future research ». Journal of Marketing. 1985, Fall, vo l. 70, nº 3, pp. 
201-230. 
"º R u ,z-OLALLA, C. 0/1. cit . 
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Para cada pregunta, el encuestado tiene que responder sobre sus impre-
siones acerca de la consecución del servicio bibliotecario de acuerdo con l. 
«Niveles mínimos de servicio», 2. «Niveles deseables de servicio», 3. «Conse-
cución percibida en cada uno de ellos»4 1. Para cada pregunta, los intervalos se 
calculan entre expectativas mínimas y percibidas y expectativas deseadas y per-
cibidas. La zona de tolerancia es la diferencia entre las cotas mínimas y las 
deseables. 
De la comparación anterior se pueden extraer tres posibles situaciones: 
- Que las expectativas sean mayores que las percepciones: los usuarios 
obtienen niveles bajos de calidad. 
- Que las expectativas sean menores que las percepciones : los usuarios 
obtienen niveles altos de calidad. 
- Que las expectativas igualen a las percepciones : los niveles de calidad 
son medios. 
Según la propuesta de Parasuraman, Zeithaml y Berry42, el modelo SERV-
QUAL emplea una serie de dimensiones para llevar a cabo la evaluación de la 
calidad del servicio ofrecido por la biblioteca a sus usuarios: 
- Elementos tangibles: aspecto de instalaciones, mobiliario, equipos, medios 
de comunicación, apariencia del personal, etc. 
- Fiabilidad: dominio para llevar a cabo el servicio ofrecido. 
- Aprecio por el servicio bibliotecario: dimensión que combina diversos aspec-
tos subjetivos como los siguientes: 
• Capacidad de respuesta: óptimo acceso a la colección y los recursos, pre-
paración para ofrecer un servicio rápido y pertinente, etc. 
• Seguridad: preparación del personal para garantizar un servicio ópti-
mo y transmitir serenidad y control de la situación. 
• Empatía: identificación y atención del personal con el usuario. 
La biblioteca que aspire a obtener altos niveles en la calidad del servicio 
que suministra, deberá atender estas dimensiones o atributos asociados a un 
servicio que perciben los usuarios del mismo . De esta forma, el grado óptimo 
41 CooK, C.; HEATH , F.; THOMPSON, B. «The search for th e new m easures: the ARL Lib-
QUAL + Project-A Preliminary Report» Portal: Libraries and theAcadeiny. 2001 , 1.1 , p. 106. 
42 PARASURAMAN, A.; ZEJTHAML, V. A.; BERRY, L. L. «SERVQUAL: a Multiple-Ite m Scale for 
Measuring Customer Perceptions of Service Quality». journal of Retailing. Spring 1988, 
pp. 12-40. 
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de calidad de la biblioteca es la relación que existe en la comparación de las 
expectativas del usuario con el rendimiento del servicio. 
La aplicación de este protocolo permite obtener datos para el diseño de 
estrategias de actuación y toma de decisiones y, según los trabajos de Cook y 
Thompson,43 permite realizar un análisis multifuncional, efectuar compara-
ciones y establecer un diagnóstico de la situación del servicio. 
LrnQUAL 
La aplicación práctica a una serie de bibliotecas universitarias de la herra-
mienta SERVQUAL para la evaluación de la satisfacción de . usuarios, como 
decimos, muy popular en el sector privado, demostró que no resultaba plena-
mente satisfactoria y que necesitaba una adaptación a la realidad de estos cen-
tros . Por ello, un equipo de la Texas A&M University44 , en colaboración con la 
ARL (Association of Research Libraries) y con la financiación del Departa-
mento de Educación del Gobierno de los Estados Unidos, a través del Fondo 
para la Mejora de la Educación Superior (FIPSE), desarrollaron un proyecto 
que adecuaba el protocolo SERVQUAL a las bibliotecas universitarias y de 
investigación: LibQUAL+.45 
LibQUAL+ es un sistema de obtención de datos sobre la calidad del servi-
cio percibida por los usuarios, utilizando para ello un sistema automatizado y 
con recogida de datos por medio de una aplicación web. Proporciona los 
resultados de la medición de los servicios bibliotecarios desde la perspectiva 
del usuario en razón de la calidad del servicio recibido46 . 
Probablemente, el aspecto clave de LibQUAL+ sea su aplicación informá-
tica, que le permite una gran sencillez técnica: La encuesta de usuarios es dis-
tribuida y recogida vía web y correo-e, siendo tratados los datos estadísticos 
por la aplicación. Una vez realizado el proceso, la ARL realiza el estudio de los 
resultados obtenidos. 
Si se desea aplicar esta encuesta de evaluación, el servicio se contrata con 
la ARL, permitiéndose una personalización del cuestionario y la recogida de 
comentarios por parte de los usuarios. Entre las ventaj as del modelo, la pági-
na web, ya citada, del mismo menciona: 
• Los datos institucionales e informes obtenidos permiten evaluar si los ser-
vicios de la biblioteca satisfacen las expectativas de los usuarios. 
43 CooK, C.; THOMPSON, B. «Reliability and validity of SERVQUAL seores used to evaluate 
perceptions of li brary service quality». Journal of Acadernic Librarianshi/J. 2000, v. 26, 248-258. 
4'I Texas A&M Universily Li&raries <http:/ / library.tamu.edu/ portal/indexjsp>. 
'
15 LibQUAL+ "" [en línea] <http: / /www. LibQUAL.org> [consulta: 10 die 2005] . 
·•G CooK, C.; CoLEMAN, V.; H EATH, F. «Nueva cultura de la evaluación: informe preliminar 
de la encuesta ARL SERVQUAL». 66" IFLA Council and General Confrerence, j erusalern, Israel 
13-18 August [en línea] <http: / / www.i.fla.org/lV / ifla66/ papers/ 028-129s.htm> [consu lta: 
4 die 2005]. 
Digitalizado por www.vinfra.es
LmQUAL+ TM: EVALUACIÓN DE CALIDAD DE SERVICIOS ... 67 
• El sistema se ha empleado en más de quinientos centros, lo que nos faci-
lita la comparación o benchmarking con instituciones semejantes. 
• La sencillez técnica. 
Además, se señalan otras ventajas, como la posible pertenencia a grupos de 
trabajo específicos, e l acceso a una amplia bibliografía sobre experiencias con-
creLas y el intercambio de las mismas. 
En esta misma página, se indican como objetivos de LibQUAL: 
• Adoptar la cultura de la excelencia en el suministro de servicios bibliote-
carios. 
• Ayudar a las bibliotecas a conocer las percepciones de los usuarios res-
pecto de la calidad del servicio. 
• Reunir e interpretar sistemáticamente la retroalimen tación de informa-
ción por parte de los usuarios. 
• Suministrar a las bibliotecas información equivalente de otras institucio-
nes semejantes. 
• Identificar buenas prácticas en el servicio bibliotecario . 
• Mejorar las habilidades analíticas del personal biblio tecario para inter-
pretar y utilizar los resultados. 
El modelo LibQUAL, al igual que el protocolo SERVQUAL, trabaja con un 
conjunto de dimensiones47 aplicables a los servicios bibliotecarios para medir 
el grado de satisfacción de los usuarios: 
• Valor del servicio. Esta primera dimensión es el resultado de la fusión de 
tres dimensiones establecidas por el modelo SERVQUAL: empatía ( el cui-
dado, la identificación y a tención individualizada del personal con el 
usuario); responsabilidad (la disponibilidad y buena voluntad para ayudar 
a los usuarios y ofrecerles un servicio rápido); y seguridad ( el conoci-
miento y cortesía del personal así como su habilidad para transmitir con-
fi anza y serenidad). 
• Biblioteca como lugar, espacio: refl ej a la dimensión de tangibilidad, es decir 
de elementos tangibles (el aspecto de las instalaciones, la adecuación de 
las mismas para el estudio y trabajo en grupo, el mobiliario, los equipa-
mientos, los medios de comunicación, la apariencia del personal, etc.) . 
47 CooK, C., [et. al. ] «LibQUAL+: Service Quali ty Assessment in Resea rch Libraries". 
fFLAJoumal. 2001 , vo l. 27, n º 4, pp. 265-266. 
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• El acceso a la información: mide aspectos como la cobertura y alcance de la 
información, la adecuación de las colecciones, el acceso completo y 
general a todo tipo de información, en cualquier formato, evitando 
barreras de espacio y tiempo, etc. 
• Control de personal: revisión del personal que suministra información 
general y especializada, comprobación de las formas diseñadas para que 
los usuarios interactúen con la biblioteca, adaptación de la plantilla para 
cubrir servicios de información y cambiar de puestos, etc. 
FIGURA 3 
Dimensiones de la calidad del servicio, según COOK y THOMSON'8 
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Al igual que en SERVQUAL, cada una de las respuestas a las cuestiones de 
LibQUAL contestadas por los usuarios se clasifica en base a una triple escala 
(rendimiento mínimo, deseable y percibido) relativa a la percepción que tie-
nen los usuarios del servicio ofrecido. 
La aplicación de LibQUAL en la medición de la calidad de los servicios 
bibliotecarios desde el punto de vista de los usuarios conlleva establecer las 
siguientes fases: 
'
18 CooK, C.; T1-10MPSON, B. «Psychometric Properties of Seores from th e Web-based Lib-
QUAL+ Study of Perceptions of Library Service QualiLy» . ARL Measuring Seroice QualitySyrn-
posiurn Washington, D.C. October 20-21 , 2000 [en línea] <http:/ / www.arl.org/ libqual/ 
events/ Oct2000msq/ papers/ CookThom / cookthom. h tml> [consu lta: 23 mar 2006]. 
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• Elegir el servicio evaluable y delimitar la unidad o unidades de aplicación. 
• Definir la tipología de usuarios a la que se dirige. 
• Establecer el medio de realización de la encuesta a través del web, correo 
electrónico, etc. 
• Adaptar localmente el cuestionario base a las necesidades y objetivos pre-
vistos así como a las características de la institución . 
• Elegir e implementar un software para recoger, ges tionar y analizar los 
datos de la encuesta. 
El cuestionario base para la evaluación con LIBQUAL diseñado por la ARL 
cuenta con ve intidós preguntas relacionadas con las dimensiones de la calidad 
anteriormente expuestas: 
1 Employees who instill confidence in users. El personal inspira confianza a los usuarios. 
2 Readiness to respond to users' questions. Buena disposición para a)11darle. 
3 Willingness lo help users. Buena voluntad para a)tidar a los usuarios. 
4 Dependability in handling uscrs' sen~ce problems. Seriedad en la forma de atender los problemas de los usuarios. 
5 Li11ng users individual atlenlion. Ofrecer atención individualizada a los usuarios. 
6 Employees who have the knowledge to answer user questions. El personal tiene la preparación para responder las preguntas de 
los usuarios. 
7 Employees who are consistently couneous. El personal es siempre amable, cortés. 
8 Employees who deal 111th users in a caring fashion. El personal que u-am con los usuarios tiene buenos modos. 
9 Employees who understand the needs of their users. Los em pleados entienden las necesidades de los usuarios. 
10 Quiet space for indi11dual acti1~ties. Espacio u-anguilo para las acti11dades individuales. 
11 A confo rtable and imiting location. lstalaciones confortables y acogedorns. 
12 Librn11 space that inspires s111dy and learning. El espacio de la biblioteca im~ta al estudio y el aprendizaje. 
13 Communi ty space for group learning and group study. Espacio comunitario parn aprendizaje y estudio de grnpos. 
14 A getaway for study, learning or research. Posibilidad de esmdia1; aprender o investigar 
15 Prilll and / or electronic journal co llections I require for my work. Colecciones de revistas impresas y/o electrónicas que necesito 
parn mi trabajo. 
16 The printed librnr1 mate rials I need for my work. Ma1e1iales impresos en la biblioteca que necesito parn mi trnbajo. 
17 The electronic infonnation resources I need. Recursos de infonnación electrónica que necesito parn mi u-abajo. 
18 Easy-10 use access 1ools that allow me 10 find tlüngs on my own. Herramielllas de fác il uso y acceso que permitan enconu-ar infor· 
mación por mi mismo. 
19 A li brnry web si te enabl ing me 10 locate information on my own. L1 web de la biblioteca me permite encontrar información por 
mi mismo. 
20 Modern equipment that lets me easily access hended infonnation. Equipos modernos que me permiten acceder fácilmenle a la in· 
formación que requiero. 
21 Making information easily accessible for independent use. lnfo nnación fáci lmcnle accesible para un uso autónomo. 
22 Electronic resources acces ible from home or ollice. Recursos electrón icos accesibles desde casa o la oficina. 
A pesar de ser un ambicioso programa, no ha sido excesivamente aplicado 
todavía en España. Únicamente la Biblioteca de la Unive rsidad de Barcelona49 
·
19 Biblioteca de la. Universidad de Barcelona. [en línea] <http: / /www.bib.ub .es/ bub/ 
bub.h tm>. 
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ha adaptado este sistema como elemento de planificación y diseño de su pro-
pio CRAI (Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigación) . 
LIMITACIONES DE LmQUAL+ 
Aunque LibQUAL+ cuenta ya con un notable éxito, y se puede afirmar que 
es la herramienta más elaborada para la evaluación de los servicios a través del 
estudio de la satisfacción de usuarios , no está exento de limitaciones. 
De esta forma y en principio, estamos de acuerdo con Nitecki50 cuando afir-
ma que «una medición de la calidad de la biblioteca basada solarne,nte en las coleccio-
nes se ha convertido en obsoleta»; así como con la apreciación de Hernon5 1 acer-
ca de que las bibliotecas deben ser evaluadas en función de los servicios que 
prestan y no de las dimensiones de las colecciones. Es decir, se evalúa lo que 
hace la biblioteca y no lo que tiene. Sin embargo, no debemos olvidar que 
unos servicios de calidad deben incluir la oferta de una información perti-
nente y adecuada a las necesidades del usuario, por lo que se debe contar con 
una completa colección de recursos bibliográficos y digitales, sobre cualquier 
soporte, así como con las herramientas necesarias para asegurar el acceso a las 
mismas. 
En esta línea, LibQUAL+ valora aspectos de la colección en relación a sus 
usuarios: si tiene los materiales que necesitan para su trabajo, si estos tiene una 
adecuada accesibilidad, etc . No obstante, esta impresión subjetiva no siempre 
coincide con lo que la biblioteca debe tener para atender a la totalidad de las 
necesidades de sus usuarios y, por qué no decirlo , a cuestiones de 'prestigio' 
de la institución. Por ello , los indicadores objetivos sobre el desarrollo, creci-
miento y tamaño de las colecciones son, en ciertos aspectos, aún válidos. Y 
junto a estos indicadores, también son útiles el resto de los «indicadores 
REBIUN» para establecer comparaciones con instituciones de similar desa-
rrollo y origen. Es por ello que la medición a través de indicadores numéricos 
y de rendimiento puede ser realmente útil además de la evaluación de la satis-
facc ión obtenida por el usuario. 
Partiendo de la base de que la medición de la satisfacción del usuario es un 
método válido, interesante y útil, sin embargo, no debemos centrarnos única-
mente en este sistema ya que no sólo es eficaz la satisfacción inmediata del 
usuario, lograda al suministrarle un producto o servicio terminado, sino que 
también es importante el proceso de enseñar al usuario a conseguir ese pro-
ducto por sí mismo. Con este argumento recordamos la conocida analogía de 
50 N1TECKI, D. A. «Changing the concept and measure of service quality in Academic 
Libraries». Thej ournal of Academic Librarianship. 1996, v. 22, n. 3, p. 181. 
5 1 HERNON, P. ; ALTMAN, E. Assesing service qualily: satisfying the expectations of library customer. 
Chi cago: American Library Association , 1998. 
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«no dar un pez sino enseñar a pescar»52 . La biblioteca debe adquirir un compro-
miso en la organización del conocimiento, en la oferta de recursos, de facili-
dades y elementos de soporte para el aprendizaje autónomo y el desarrollo de 
habilidades informacionales de sus usuarios, para que puedan cubrir por sí 
mismos sus necesidades. 
Por otra parte, una de las mayores potencialidades de LibQUAL+, como es 
la posibilidad de comparar resultados, no es de especial utilidad en nuestro 
caso, puesto que aún no existen suficientes bibliotecas unive rsitarias de nues-
tro entorno y, por tanto, con resultados asimilables, entre las más de quinien-
tas instituciones que ya han adoptado este protocolo. Igualmente, la adapta-
ción de las encuestas y protocolos al entorno español puede provocar algunas 
dificultades53, e ntre las que se encuentra la necesidad de traducir toda la docu-
mentación y encuestas, si deseamos que los resultados sean comparables, 
recordando que incluso entre el inglés americano y el británico se han pre-
sentado ciertas dificultades54. 
Por fin , no debemos olvidar que el modelo LibQUAL es un desarrollo de 
la Associa tion of Research Libraries (ARL), por lo que su adopción supone 
unos costes añadidos, al tener que suscribirse a la ARL para tener acceso al 
programa y documentación. 
CONCLUSIONES 
Como ya hemos señalado, la literatura profesional presenta métodos y pro-
yectos de evaluación a nivel cualitativo bien a través de indicadores de rendi-
miento (metodología sobradamente desarrollada en España), bien a través de 
sistemas de medición de la satisfacción del usuario. Tras analizar el modelo de 
LibQUAL+, menos implantado en España, pensamos que ninguna de las dos 
opciones anteriores es completa por sí misma sino que lo más efectivo sería com-
binar ambas metodologías y analizar los resultados obtenidos a través de ambas. 
La biblioteca deberá escoger cuál es la modalidad de evaluación que va a 
aplicar en su centro, dependiendo de las necesidades que tenga de obtener 
determinada información. En los últimos años se está imponiendo la corrien-
te de análisis de resultados y satisfacc ión del cliente. Ello se debe a que, eva-
luando los resultados, se puede llegar a obtener una noción real de lo produ-
cido de acuerdo a las inversiones55. 
52 Idea expuesta en la comunicació n presentada po r PASADAS UREÑA, C. «Calidad y certi-
ficación de biblio tecas universitarias. Perspectiva in ternacional» Jornadas de Biblioteca y 
gestión ele la calidad (1 º . 2005. Murcia). Los j1rocesos de certificación en las bibliotecas universita-
rias. Universidad de Murcia, 20 de diciembre de 2005. 
53 Sobre es to , podemos ver la experiencia canadiense / francófona (KYRILLIDOU, M. [Et 
al.] 0/1. cit.) o la referida de la Unive rsidad ele Barcelona. 
5
'
1 WE!, Y.; THOMPSON, B; COOK, C. OfJ. cit. 
55 MELO, L. B. Op. cit. 
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Sería deseable que se impulsara, normalmente a través de REBIUN, una 
iniciativa conjunta de las bibliotecas universitarias españolas para el desarrollo 
de un proyecto de evaluación cu ali tativa de los servicios a través del análisis de 
la percepción que los usuarios ti enen de la biblioteca. Para e llo, sería más sen-
cillo adaptar e l modelo LibQUAL+, sin desestimar la posibilidad de desarro-
llar un modelo propio. Esto requeriría la participación activa de todas las 
bibliotecas universitarias en la unificació n del cuestionario y en la recogida y 
análisis de los datos, pero increm entaría de manera muy apreciable nuestras 
posibilidades de benchmarking, además de permitirnos obtener unos resulta-
dos menos vinculados a l tamaño y origen de la universidad que las actuales 
estadísticas de REBIU . 
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RESUMEN: La biblioteca de la Universitat J aume I de Castellón implanta su sis-
tema de gestión de la calidad en base a las normas ISO 9001 :2000 con el propósi-
to de mejorar los servicios prestados y la satisfacción de los usuarios. Los resulta-
dos obtenidos son consecuencia de las buenas prácticas consolidadas. Este trabajo 
desc1ibe los principales procedimientos y métodos que han constituido los facto-
res clave para una mej o r gestión y excelencia en los se rvicios de biblioteca. 
PALABRAS CLAVE: Biblio teca, Calidad, Universidad 
ABSTRACT: The library ofthe Un iversitatjaume I in Castell ó, Spain, has imple-
mented a quali ty management system based on ISO 9001:2000. The aim of such 
system is to improve both the quali ty of services and users ' satisfaction. AB a 
result ofgood prac tices, a number of improvements in the service has been 
achieved. Inthis article we describe the main procedures and methods that have 
led to a be tter managem ent and excellence of the se rvices offered by our library. 
KEYWORDS: Library, Quali ty, Un iversity 
El Sistema de Ges tión de la Calidad (SGC) de la biblioteca de la Universi-
tatjaume 1 (UJI) de Castellón es el soporte de gestión necesario para que la 
comunidad universitaria y usuarios externos accedan al material documental 
Digitalizado por www.vinfra.es
76 VICENT FALOMIR Y JOSÉ RAMÓN SEGARRA 
cumpliéndose las necesidades y expectativas que éstos tenían en el momento 
de su petición . 
Los objetivos del SGC de la biblioteca radican en la mejora continua de la 
satisfacción de los usuarios con los servicios prestados, la satisfacción del personal 
que presta el servicio y la satisfacción de los proveedores con y para el sistema. 
En este artículo pretendemos dar a conocer las buenas prácticas que han esta-
do consolidándose en la biblioteca universitaria de Castellón, especialmente 
desde la instauración del SGC en diciembre del año 2002. Para ello, hemos apro-
ximado la estructura de este trabajo a los apartados de la norma ISO 9001:2000, 
resultado de los enfoques, prácticas y métodos llevados a cabo para el cumpli-
miento de los requisitos. Hemos considerado necesario introducir al principio, 
una breve presentación de la biblioteca en donde se aporta una imagen clara de 
los servicios que son desarrollados en ámbito universita1io y de las expectativas 
generadas por los usuarios. A continuación, nos centraremos en los apartados 
tales como: el control de documentos y registros del SGC; la responsabilidad de 
la dirección; la gestión de los recursos; la prestación del servicio y la medición, 
análisis y mejora. Al final presentamos una serie de conclusiones, con una serie 
de resultados, en las que se valoran las ventajas de la implementación de los ins-
trumentos de la Gestión de la Calidad Total en el seno de la misma. 
1. PRESENTACIÓN DE LA BIBLIOTECA 
La Biblioteca de la UniversitatJaume I es un centro de recursos para el apren-
dizaje, la docencia, la investigación y las actividades relacionadas con el funcio-
namiento y la gestión de la Universidad en su conjunto. 1 La misión de la biblio-
teca es facilitar el acceso y la difusión de los recursos de información a fin de 
contribuir a la consecución de los objetivos de la Universitat. Es competencia 
suya seleccionar y gestionar el material documental, independientemente del 
procedimiento de ingreso o de su soporte material. La estructura organizativa de 
la biblioteca se concreta en un modelo de gestión centralizado, ubicado en un 
único edificio situado en el centro del campus universita1io. De esta forma la 
biblioteca gestiona todo el fondo documental de la Universitat, desde las colec-
ciones de libros y revistas en papel, las colecciones electrónicas, los documentos 
que forman parte del archivo general de la Universitat o el Centro de Docu-
mentación Europea. La existencia de un único edificio de biblioteca, de fácil 
acceso, bien distribuido y con una infraestructura moderna y atractiva, mejora las 
posibi lidades de acceso a la información de la comunidad universitaria y favore-
ce las relaciones humanas y ambiente de estudio, investigación y autoformación. 
La biblioteca de la Universitat Jaume I se ha ido especializando en ofrecer 
recursos de información útiles para las titulaciones que se imparten y difunde su 
colección entre los miembros de la comunidad universitaria y, más allá de la uni-
I Estatus de la Universitatjaume I de Castell ó, p. 29. 
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versidad, entre la comunidad docente e investigadora que pueda estar interesa-
da, gracias a la amplia implantación de las Tecnologías de la Información y de la 
Comunicación (TIC). Por otra parte resaltamos el deseo de colaborar en la mejo-
ra del acceso a la información y el desarrollo de servicios bibliotecarios, lo que le 
hace participar en numerosas actividades y programas con otras bibliotecas uni-
versitarias y cienúficas y también con otras bibliotecas del entorno como son las 
municipales públicas de la provincia. Por último resaltar la vocación europeísta 
de la biblioteca, que cuenta con un Centro de Documentación Europea, que da 
servicio tanto a la comunidad universitaria como a los ciudadanos en general, 
participando activamente en proyectos de colaboración europea. 
2. EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
2.1. Control de los documentos del SGC 
La Biblioteca de la UJI considera necesario implementar y mantener un sis-
tema de gestión de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo 
con los requisitos de la norma ISO 9001:2000. Para ello, establece su soporte 
documental mediante un Manual de Calidad que describe en líneas generales el 
sistema de gestión de la calidad, los Procedimientos Generales que despliegan las 
actuaciones necesarias con objeto de cumplir los requisitos de la norma y las 
Fichas de Proceso que describen la singular forma de realizar las actividades. 
FIGURA 1 
Relación de los apartados del Manual de Calidad y los Procedimientos Generales 
Manual de Calidad Procedimientos Generales 
O. Organ igrama y Mapa de proceso 
l. Objeto y campo de aplicación 
2. Definiciones y terminología 
3. Presentación de la empresa 
4. Sistema gestión de la calidad l. Control de los Documen tos del SGC 
2. Control de los Registros del SGC 
5. Responsab ilidad de la dirección l. Funciones del Consejo ele Calidad 
2. Gestión de Notificaciones 
3. Comun icación interna 
4. Revisión del Sistema 
6. Gestión de los recursos l. Formación de l Personal 
2. Mantenimiento 
3. Control de los Equipos 
7. Prestación del servicio J. Evaluación de Proveedores 
8. Medición, aná lisis y mejora J. Auditorias Internas 
2. Medición de la Satisfacción del Usuario 
Gestión de Acciones Correctivas y Preven t. 
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Para ello, la biblioteca constituye un grupo base formado por personal res-
ponsable de las diversas secciones en aras a conformar un equipo de trabajo 
sólido y permanente; un técnico de la Oficina de la Promoción y Evaluación 
de la Calidad (OPAQ) actúa como agente facilitador del sistema. 
Todos los documentos del SGC se someten a un proceso de edición por dis-
tintos responsables antes de su uso, que comprende las etapas de creación, ela-
boración, revisión, aprobación y distribución a los interesados para su consulta. 
Para facilitar la gestión del soporte documental del SGC, la biblioteca 
emplea una aplicación informática que está administrada por el técnico de 
calidad, que es el responsable del mantenimiento, formalizando las altas y las 
bajas de los gestores del sistema. Todos los documentos que estén incluidos en 
las bases de datos de la aplicación informática son documentos vigentes. Los 
documentos obsoletos e históricos para consulta, se encuentran almacenados 
en la misma aplicación informática. 
En cuanto a los procesos clave (fichas de proceso) son aquellos que cum-
plen las siguientes características: actividades desarrolladas de manera repeti-
tiva, secuencial y eficiente, generan valor añadido para el usuario y/ o cumplen 
los requisitos del usuario y se pueden medir los resultados. Los procesos clave 
se han definido de forma horizontal, es decir, los procedimientos documenta-
dos contemplan las actividades y la secuenciación de las mismas para todas las 
secciones de la biblioteca. De esta forma, los diferentes servicios de la Biblio-
teca, como el Centro de Documentación Europea y el Archivo General, que-
dan incluidos en cada uno de lós procedimientos documentados. 
FIGURA 2 
Procesos Clave del Mapa de procesos del sistema de gestión de la calidad 
Adquisiciones .. Proceso .. Distribución .. Consulta en • I Préstamo Técn ico sala o en red 
t 1 1 ... Gestión t económica 
2.2. Control de los Registros del SGC 
Los registros conforman el conjunto de evidencias generadas por la ejecu-
ción de los procesos. Todos los registros deberán ser controlados por los res-
ponsables del registro en lugares que les protejan de posibles daños. En el caso 
de registros informáticos existe un control de acceso y se realizan copias de 
seguridad. Los registros deben ser identificados mediante un título que haga 
referencia a su contenido y deben estar codificados que permita acceder a 
ellos sin dificultad. El responsable de destrucción de los registros será el pro-
pio responsable. 
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3. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN Y COMUNICACIÓN INTERNA 
La UniversitatJaume I ftja su política de calidad dentro del Marco de Cali-
dad institucional aprobado el 19 de julio de 2002, el cual se desarrolla a par-
tir del Plan Estratégico, aprobado el 29 de febrero de 20002. Esta política de 
calidad, que será revisada por los responsables de la Universidad para su cons-
tante actualización, constituye un marco de referencia para la ftjación y revi-
sión de los objetivos de calidad de la institución3. 
FIGURA 3 
Política de la calidad Universitat Jau me 1 
Política de calidad: Ser una universidad excelente 
en el ámbito de la docencia, investigación y gestión 
de acuerdo con la filosofía de la calidad total y, más 
concretamente, de acuerdo con los criterios estable-
cidos por el modelo europeo de excelencia, con la 
finalidad de alcanzar la satisfacción de los estudian-
tes, empleadores y sociedad en general mediante los 
diferentes servicios que ofrece. Es decir, la Universi-
dad adquiere el compromiso de satisfacer aquellos 
requisitos que como institución se fije para con sus 
clientes y a utilizar los métodos adecuados para mejo-
rar continuamente el sistema de gestión de la calidad . 
La biblioteca establece anualmente sus objetivos en este marco del SGC, 
junto con el despliegue del Plan Estratégico institucional. El Plan Estratégico 
de la biblioteca se despliega anualmente desde el 2002 y contiene un conjun-
to de objetivos que alcanzan todos los ámbitos de actuación de la biblioteca, 
los indicadores y las propuestas de acción y recursos necesarios para alcanzar 
las metas ftjadas a comienzo del ejercicio. 
El Consejo de Calidad es el órgano asesor del Rectorado de la Universitat 
Jaume I para las cuestiones relacionadas con la promoción y evaluación de la 
calidad, para asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia continuas. 
La revisión incluye la evaluación de las oportunidades de mejora y la necesi-
dad de efectuar cambios en el sistema de gestión de la calidad. 
La biblioteca de la UJI dispone de diversos canales de comunicación inter-
na para difundir toda la información necesaria para el correcto desarrollo de 
las actividades, entre dichos canales se encuentran: sesiones formativas e infor-
2 Sistema de Dirección Estratégica. p. 12. 
3 Marc de Qualitat de la Un ivers itatjaume I. 
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mativas , guías publicadas y otras publicaciones internas, correo electrónico 
personalizado, avisos a listas de distribución, páginas web, notas de prensa, . . . 
y principalmente por la aplicación informática del SGC que permite que todos 
los usuarios del sistema estén enlazados, de modo que existe una información 
fluida en cuanto a la gestión documental, gestión de acciones correctivas y 
preventivas y gestión de auditorias. Además, la biblioteca realiza reuniones de 
manera sistemática para afrontar los cambios en los servicios que se prestan, 
involucrando y asignando responsabilidades al personal y recogiendo sus 
aportaciones para la mejora en la ejecución de las tareas. Con ello, se preten-
de dar una respuesta más rápida y flexible a temas locales y puntuales en los 
procesos de gestión. En definitiva se consigue un completo proceso de comu-
nicación interna que se inicia con la detección de necesidades de usuarios por 
parte del personal de biblioteca, la interacción y debate para la toma de deci-
siones conjuntas y la puesta en marcha de acciones a emprender, formalizán-
dose mediante actas. 
4. GESTIÓN DE RECURSOS 
4.1. Infraestructura y mantenimiento 
La biblioteca de la UJI, cuya primera fase se puso en funcionamiento el 23 
de abril de 1999, tiene en la actualidad un superficie construida de 14.500 m 2 . 
Esta formada por una planta sótano y seis niveles, en cada una de las plantas 
o niveles cuenta con espacios de lectura y estanterías de libre acceso. La biblio-
teca actualmente dispone de 2.100 puestos de lectura con la posibilidad de 
conectarse a internet (mediante FREEnet o WI-FI), además cuenta con 92 
cabinas de estudio que permite a los estudiantes realizar trabajos en grupo . 
Como hemos comentado anteriormente, la biblioteca se ha pensado como 
eje central del campus, que sea un espacio agradable y a la vez funcional, con 
unas condiciones ambientales y de seguridad correctas, con las medidas de 
insonorización adecuadas, se han tenido en cuentas las necesidades de los 
usuarios minusválidos, con un equipamiento y mobiliario ergonómico. En 
definitiva, se ha pretendido ya desde los primeros anteproyectos que la Biblio-
teca de la Universitat sea uno de los edificios más representativos y emblemá-
ticos del campus universitario caste llonense. 
El mantenimiento correctivo de las instalaciones para cualquier anomalía 
detectada en el funcionamiento, se lleva a cabo por la Oficina de Obras y Pro-
yectos (OTOP), que es la encargada de solucionarlo, bien sea a través de su 
propio personal o de las empresas externas de mantenimiento. También la 
OTOP realiza el mantenimiento preventivo, como son las revisiones periódicas 
de acuerdo con la normativa vigente y otras revisiones que crea conveniente 
dicho servicio para garantizar una mayor durabilidad de las instalaciones. 
Todas estas revisiones son realizadas por empresas externas de mantenimiento. 
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El mantenimiento informático es llevado a cabo por el servicio de infor-
mática de la Universitat, en el caso de avería se solicita por formulario elec-
trónico la reparación del equipo. 
El mantenimiento correctivo y preventivo de las instalaciones de detección 
automática y extinción de incendio es llevado a cabo por empresas externas a 
petición de la Oficina de Prevención y Gestión Medioambiental. 
La implicación de es tas oficinas y servicio de la Universitatjaume I en el 
SGC y la gestión informatizada de estos tres tipos de partes de averías facilita 
el seguimiento del estado de las peticiones, así como la medición de indica-
dores asociados a es tos procesos permite el análisis de las actuaciones llevadas 
a cabo para la posterior modificación de los protocolos de revisiones. 
4.2. Recursos Humanos y ambiente de trabajo 
El plan de formación de la UJI constituye un elemento esencial en la estra-
tegia de cambio, siendo un factor básico para mejorar la calidad de prestación 
de servicio, para facilitar la ges tión de la investigación, para incrementar la 
motivación y la integración de los empleados públicos y es un mecanismo efi-
caz e indispensable para articular la movilidad y la promoción. 
El Plan Estratégico institucional de la UJI recoge entre sus líneas que las 
acciones para su despliegue se orienten a la formación del personal, de modo 
pro-activo y consistente con los objetivos institucionales establecidos. 
5. PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
La biblioteca de la U nive rsitat J aume I planifica y desarrolla los procesos 
necesarios para prestar el servicio. Estas actividades están documentadas en 
fic has de procesos. Toda esta documentación esta disponible en el modulo de 
gestión documental de la aplicación informática. 
Servicio Proceso clave 
Adquisiciones Adquisiciones 
FIGURA 4 
Servicios, y procesos clave 
Actividades 
l. Adquisición material documental 
2. Préstamo interbiliotccario (SOD) 
3. Transferencias de material documental 
4. Suscripciones por concurso (revistas papel y on line y bases de datos) 
5. Donaciones 
Digitalizado por www.vinfra.es
82 VICENT FALOMIR Y JOSÉ RAMÓN SEGARRA 
Servicio Proceso clave Actividades 
Gestión económica 6. Gestión de facturas 
7. Gestión con facturas pro-fonna 
8. Reembolsos 
Proceso técnico 9. Proceso técnico general 
10. Proceso técnico documentos de archivo 
11. Tesis y trabajos de investigación 
12. Material documental del cen tro de documentación Europea (CDE) 
13. Tratamiento del material documental en red 
14. Introducción de sumarios de re1~stas 
Dist1ibución 15. ldencificación física y electrónica de los docume1itos. 
16. Distribución y colocación del material documental 
Consulta en sala Consulta en sala 17. Consultas de los productos en sala 
o en red o red 18. Consul tas en red 
Préstamo Préstamo l 9. Préstamo 
20. Telepréstamo 
Los procesos clave (fichas de proceso) describen la sistemática a seguir 
para el correcto desarrollo de las actividades y el cumplimiento de los requisi-
tos del se rvicio a prestar. 
Así por ejemplo el proceso dé adquisiciones describe las actuaciones nece-
sarias para el ingreso del material documental que la comunidad universitaria 
necesita para desarrollar su actividad administrativa, académica e investigado-
ra. 
El proceso técnico garantiza que el material documental se procese correc-
tamente de acuerdo a normas internacionales con la finalidad de localizar 
fácilmente el ej emplar. 
El proceso de distribución del material documental en todas las áreas físi-
cas o virtuales de la biblioteca, garantizan la consulta en sala o en red . Así, el 
mate rial documental en soporte físico se localiza mediante la consulta del 
catálogo y por la rotulación de las salas. El material documental electrónico o 
digital se accede a través de Internet. 
El proceso de préstamo describe el tipo de usuarios de este servicio , núme-
ro de días que se pueden prestar los documentos, las instituciones que 
mediante convenio pueden hace r uso de este servicio. También dentro de este 
proceso clave se describe la modalidad del teleprestamo. 
5.1. Evaluación de proveedores 
El proceso de aprovisionamiento de la biblioteca de la Universitat J aume I 
asegura que el bien adquirido cumple los requisitos de compra especificados. 
La evaluación de proveedores se describe en un procedimiento general. 
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Al principio de cada año supone un nuevo ciclo de evaluación de todos los 
proveedores del sistema. En cuanto a la priorización de los proveedores, la 
biblioteca actúa de acuerdo con los plazos de entrega, los precios y descuen-
tos de los suministradores. Los proveedores contratados por concurso se con-
sideran proveedores acep tados. En el caso de incumplimiento del contrato 
por parte del suministrador, se ac tuará conforme al pliego de condiciones. 
La biblioteca también evalúa a las empresas de servicios externos que 
desempeñan tareas de carácter técnico en biblioteca, en donde se realiza el 
seguimiento de las operaciones de acuerdo al pliego de condiciones y final-
mente se elabora.un informe de cierre. 
6. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
Con el obj e to de asegurar la conformidad del sistema de gestión de la cali-
dad con la norma ISO 9001:2000 y de mej orar continuamente su eficacia, la 
biblioteca de la Universitat Jaume I ha implantado las actividades de segui-
miento necesarias, las cuales se describen en los siguientes apartados: Satis-
facc ión del usuario , Auditoria interna, Seguimiento y medición de procesos, 
Seguimiento del servicio, Control del servicio no conforme, Análisis de los 
datos, Mejora continua y Acción correctiva y preventiva. 
6. 1. Medición de la Satisfacción del usuario 
La medición de la satisfacción del usuario en la biblioteca se realiza perió-
dicamente mediante en cuestas, para conocer la medición de la calidad perci-
bida con los servicios prestados y la satisfacción de los usuarios de la biblioteca. 
La encuesta contempla diversos apartados, desde los más generales (perso-
nal, instalaciones, climatización, mobiliario, e tc.) a otros más específicos. Tam-
bién se incluye al final un espacio para aportar observaciones o sugerencias . 
6.2. Auditorias 
La UniversitatJaume I ha implantado un sistema de auditorias periódicas 
para comprobar la adecuación , la eficacia y el cumplimiento del SGC. El res-
ponsable de calidad aprueba el Plan Anual de Auditorias, teniendo en cuenta 
que deben ser auditadas al menos cada año, todas las partes del SGC de la 
biblio teca. 
Los resultados de las auditorias se registran y transmiten al personal que 
tenga responsabilidad en el área audi tada. El personal responsable de d icha 
área realiza las acciones correctivas detec tadas en la auditoria. La metodología 
establecida para la planificación, ejecución implantación de las acciones 
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correctivas y verificación de su eficacia se describe en los procedimientos 
«Auditorias Internas» y «Ges tión de Acciones Correctivas y Preventivas». 
6.3. Seguimiento y medición de los procesos y del servicio 
Con el fin de asegurar que los procesos se realizan de una forma controla-
da se establecen una serie de indicadores que permiten evaluar su constante 
adecuación a las necesidades de los usuarios. 
A modo de ejemplo, algunos de los indicadores utilizados para las distintas 
áreas de trabajo de adquisiciones son: 
FIGURA 5 
Ejemplo de indicadores de proceso clave: Adquisiciones 
Proceso - área Mnemotécnico Indicador 
ADQU ISICIONES - Ingresos 8181 Porcentaje semestral de peticiones abiertas. 
ADQUISICIONES - Ingresos 81829 Porcentaje de peticiones cerradas con éxito sobre el total. 
ADQU ISICIONES - Ingresos 8182 Tiempo desde que se solicita material documental nacional ... 
. hasta que se recibe. 
ADQUISICIONES - Ingresos 8!83 Tiempo desde que se solicita material documental extra1*ro 
hasta que se recibe de proveedores. 
ADQUISICIONES-
Sección de Obtención de 8!815 Porcentaje anual de peticiones no servidas. UJI como ce1mo proveedor. 
documentos (SOD) 
ADQUISICIONES- SOD 8!818 Diferencia temporal entre la fecha de solicitud del usuario y la 
fecha de salida ( ... de entrega ... ) del material documental. 
UJ I como centro proveedor. 
ADQUISICIONES- SOD 8!86 Porcentaje anual de peticiones no servidas. UJ I como centro solicitante. 
ADQUISICIO NES - SOD 8187 Diferencia temporal entre la fecha de solicitud del usuario y la 
fecha de llegada ( .. . de enu·ega .. . ) del material documental. 
UJI como centro solicitante. 
ADQ !SICIONES - 8rB4 Porceniaje de transferencias con errores sobre el total de transferencias 
Transferencias semestral. 
ADQUISICIONES - Ingresos 8!827 Porceniaje trimestral de publicaciones periódicas no servidas. 
6.4. Control del servicio no conforme 
Para la gestión y control de las no conformidades se ha documentado el 
procedimiento «Gestión de Notificaciones». 
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La biblioteca fomenta la consulta y aportación de sugerencias por parte de 
los usuarios. Las quejas y reclamaciones recibidas por escrito mediante correo 
electrónico o instancia, son respondidas y resueltas en la mayor brevedad posi-
ble. Por este motivo se ha elaborado un procedimiento «Gestión de Notifica-
ciones» en donde se indican los pasos a seguir desde el momento que se reci-
be la queja, el posterior análisis y estudio del contenido de la queja para 
determinar si es factible su resolurión. Se llevará a cabo un seguimiento por-
menorizado de las medidas correctivas y se informara al usuario de las accio-
nes empleadas para la resolución del problema. 
Las quejas que sean imposibles de reso lver por parte de la biblioteca, ya 
sea porque no le afectan las propuestas o quejas formuladas por el peticio-
nario, se tramitaran a otros servicios o dependencias de la Universidad. Si el 
usuario ha hecho constar sus datos de contacto, se le informará a cerca del 
servicio al que hemos dirigido la queja o sugerencia. También se llevará un 
seguimiento pormenorizado de las acciones realizadas por el otro servicio o 
dependencia. 
6.5. Análisis de los datos 
La UniversidadJaume I determina, recopila y analiza los datos apropiados 
para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestión de la calidad y 
para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sis-
tema. Básicamente, los datos analizados se refieren a las actividades siguientes: 
medidas de satisfacción del usuario, reclamaciones y quejas de usuarios , no 
conformidades, las características y tendencias de los procesos y del servicio, 
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo las acciones preventivas, resul-
tados de las auditorias internas, la conformidad con los requisitos del servicio 
y los proveedores. 
6.6. Mejora continua y Acción correctiva y preventiva 
El SGC no puede considerarse como un elemento de gestión estático sino 
que debe evolucionar para adaptarse a las necesidades cambiantes de la pro-
pia organización, de los usuarios y del entorno. La identificación de las posi-
bles áreas de mejora debe ser el resultado del análisis de los datos objetivos, 
recogidos en las actividades de medición y seguimiento anteriormente descri-
tas, del estudio de las sugerencias tanto de usuarios como del propio personal 
de la organización. 
La biblioteca de la Universitat Jaume I ha establecido el procedimiento 
«Gestión de acciones correctivas y preventivas» con objeto de definir la siste-
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mática para determinar las no conformidades reales o potenciales y sus causas, 
evaluar la necesidad de adoptar acciones correctivas o preventivas necesarias, 
determinar e implementar las acciones necesarias, registrar los resultados de 
las acciones tomadas, y revisar la eficacia de las acciones tomadas. 
5. RESULTADOS 
El 18 de Mayo de 2004 la biblioteca de la UniversitatJaume I obtiene el cer-
tificado de conformidad con los requisitos de la norma ISO 9001:2000 de los 
servicios de adquisiciones, archivo, consulta en sala o en red 'y préstamo de 
material documental en la totalidad de les secciones que comprenden la 
Biblioteca (Archivo, Centre de Documentación Europea, Hemeroteca, etc). 
Posteriormente, el 22 de marzo de 2005 obtiene el Certificado de Calidad de 
los Servicios de Biblioteca de las Universidades de la Agencia Nacional de eva-
luación y acreditación (ANECA). Finalmente, la biblioteca de la Universitat 
Jaume I publica la Carta de Servicios en junio de 2005, donde se destacan los 
compromisos con los usuarios. 
CONCLUSIONES 
El establecimiento de la política y objetivos de la calidad compromete a la 
dirección, a todo el personal de la unidad y a los proveedores del sistema en 
cumplir las expectativas de todos los colectivos y especialmente, las necesida-
des y expectativas de los usuarios. 
Los servicios ofrecidos se garantizan mediante un esquema de procesos, de 
modo que se aúnan todos los esfuerzos en desarrollar prácticas excelentes en 
la gestión, la eficacia en el logro de los objetivos y la eficiencia en el uso de los 
recursos disponibles. 
La documentación de los procesos facilita el correcto desempeño de las 
actividades mediante la asignación de tareas y responsabilidades para la 
coordinación de todo el personal de la biblioteca. También potencia el 
aprendizaje tanto individual como colectivo, así como una visión comparti-
da de los procesos. 
La evaluación sistemáticamente de las compras a los proveedores, la satis-
facción de los usuarios, los resultados de los procesos y la calidad del servicio 
prestado, permite disponer de un sistema de información para el análisis y 
toma de decisiones. 
El proceso de mejora continua del sistema se impulsa con el tratamiento 
de quejas y sugerencias, la revisión del sistema por la dirección y la detección 
de desviaciones en las auditorias, las cuales han de subsanarse mediante accio-
nes correctivas y preventivas. 
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INTRODUCCIÓN 
¿POR QUÉ Y PARA QUÉ LA EVALUACIÓN? 
La evaluación es un proceso. Aunque la d inámica y la tendencia de la 
mayoría de los procesos de evaluación tiende a constituirse en un fin en sí 
mismo, la finalidad debe ser la mejora de los servicios que se ofrecen. Nos eva-
luarnos, pues, para conocer bien , mejor de lo que ya sabemos, todo cuanto 
hacemos, cómo, porqué y para qué y para quién trabajamos, con la principal 
finalidad de mejorar. 
El nuevo Espacio Europeo de Enseñanza Superior (EEES) pone el acento, 
más que en la docencia pura, en los procesos de estudio y aprendizaje, en los 
cuales, la biblioteca ocupa un papel pri mordial. Aprend izaje y estud io para 
cuyo desempeño se van a considerar de manera especial las horas que el estu-
diante va a dedicar al trabajo de investigación documental y bibliográfica en la 
biblioteca. Para el profesor, la llamada actividad académica va a primar sobre 
la carga docente, de modo que no sólo se va a considerar las horas lectivas sino 
también el tiempo que un docente va a dedicar a organizar y supervisar el tra-
bajo de sus alumnos, orientarles en la b ibliografía e inculcarles el trabajo en 
la biblioteca con todos los recursos y herramientas que aqué lla les ofrece. El 
cambio profundo en los hábitos y metodología de estudio de los alumnos va a 
inferir necesariamente una transformación del concepto de biblioteca. De ser 
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la sala de estudio de apuntes y manuales, la nueva biblioteca universitaria 
deviene en centro dinámico de acceso y difusión de la información científica 
con todos los recursos tecnológicos, informativos y documentales al servicio 
del estudiante y del profesor e investigador, en el marco del nuevo espacio 
europeo de educación superior. 
La biblioteca universitaria ya ha experimentado cambios sustanciales 
durante los últimos años en sus métodos de trabajo, en sus servicios e incluso 
en su concepción y filosofía. Su favorable posición estratégica le convierte en 
pieza clave del nuevo modelo europeo de enseñanza-aprendizaje: profesiona-
les sobradamente cualificados, buenos recursos de información, avanzadas 
tecnologías o servicios de gran calidad hacen de la biblioteca centros de espe-
cial relieve en el panorama educativo que se impone. Por esas razones, acaso 
sea el servicio universitario que más y mejor se está adaptando al nuevo para-
digma. Y para completar su adecuación total deberá ampliar y mejorar aún 
más sus servicios, actualizar los conocimientos profesionales en un proceso 
continuo de formación permanente, desarrollar nuevos lenguajes o adecuar-
se a las nuevas herramientas tecnológicas que permitan integrar recursos de 
muy diversa índole. 
«El análisis de la organización universitaria, y en particular de los servicios 
bibliotecarios hace que se considere como una unidad de evaluación el con-
junto de los servicios bibliotecarios de una universidad aunque se tengan en 
consideración las diferentes unidades espaciales de prestación de servicios 
(bibliotecas). El proceso de evaluación , así como sus objetivos, deberá consi-
derar tanto las dimensiones transversales de los servicios bibliotecarios (uni-
dad y homogeneidad del propio servicio bibliotecario) como las dimensiones 
específicas de cada uno de los puntos de servicio o bibliotecas». 
(Consejo de Coordinación Universitaria. 11 Plan de Calidad de las Univer-
sidades: Guía de evaluación de Bibliotecas) 
EL PLAN DE EVALUACIÓN DE LA CALIDAD DE LA BIBLIOTECA COM-
PLUTENSE (BUC) 
l. OBJETIVOS DEL PLAN DE EVALUACIÓN DE LA CALIDAD DE LA BUC 
Los principales objetivos que se propuso la dirección de la Biblioteca de la 
Universidad Complutense de Madrid (en adelante, BUC) para abordar el Plan 
de Evaluación fueron: 
l. Analizar en profundidad los procesos y servicios llevados a cabo por la 
BUC 
2. Establecer los puntos fuertes y los puntos débiles para elaborar y aco-
meter el Plan de Mejoras. 
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3. Servir de instrumento de adecuación de la BUC al Espacio Europeo de 
Educación Superior. 
4. Una vez finalizado el Plan, presentación de la BUC a la Convocatoria 
para la obtención de la Certificación de Calidad de la SEUI. 
2. CRITERIOS DE EVALUACIÓN 
Se analizaron diferentes métodos de evaluación de bibliotecas universitarias: 
- Modelo EFQM 
- Modelo ISO 9000 
- Guía de Evaluación de Bibliotecas. Madrid: Consejo de Coordinación 
Universitaria. Secretaría General (Agencia pera la Qualitat del Sistema 
Universitaria Catalunya) 
El Comité de Autoevaluación Interna (CAi) optó por el modelo catalán de 
la Agencia pera la Qualitat del Sistema Universitaria Catalunya, expuesto en 
la Guia d'Avaluació deis Serveis Bibliotecaris, traducida a español por la 
Biblioteca de la Universidad Carlos 111 de Madrid: 11 Plan de Calidad de las 
Universidades. Guía de Evaluación de Bibliotecas. Madrid: Consejo de Coor-
dinación Universitaria. Secretaría General. 
Motivos por los cuales el CAi decidió adoptar este método: 
- Por ser un método de evaluación diseüado específicamente para biblio-
tecas universitarias 
- Por haber sido aplicado con éxito en diferen tes bibliotecas universita-
rias espai'í.olas: bibliotecas de universidades catalanas, biblioteca de la 
Universidad de La Rioja, biblioteca de la Universidad Carlos III de 
Madrid, etc. 
- Por ser una metodología avalada por la Agencia Nacional de Evaluación 
de la Calidad y Acreditación (ANECA) 
La BUC elaboró su propia GUÍA DE EVALUACIÓN INTERNA, basada en 
las siguientes metodologías: 
a) Guía de Evaluación de Bibliotecas del Consejo de Coordinación Uni-
versitaria 
b) Manual de procedimientos para la emisión del Informe conducente a 
la obtención del Certificado de Calidad para los Servicios de Biblioteca 
(Convocatorias 2003 y 2004 de la ANECA) 
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c) Resolución de 24 de agosto de 2004, de la Secretaría de Estado de Uni-
versidades e Investigación, por la que se convoca el Certificado de Cali-
dad de los Servicios de Biblioteca de las Universidades y la obtención 
de ayudas para la mejora de los servicios de biblioteca en las Universi-
dades públicas y privadas sin ánimo de lucro (BOE de 7 de septiembre 
de 2004) 
3. CRITERJ OS METODOLÓGICOS DEL PLAN DE EVALUACIÓN 
Como se ha dicho antes , e l Comité de Autoevaluación op~ó por utilizar la 
metodología elaborada por la Agencia pera la Qualitat del Sistema Universi-
tari a Catalunya, expuesto en la Guia d 'Avaluació dels Serveis Bibliotecaris, 
que es el método recomendado por la ANECA para los planes de evaluación 
de bibliotecas universitarias: 
l. El Servicio de Biblioteca y su integración en el marco institucional 
l. l. El Plan del Servicio de Biblioteca (S.B.) en el contexto del Plan 
Estratégico de la Institución 
1.2. Planificación docente y sus relaciones con el S.B. 
1.3. Planificación de la investigación y sus relaciones con el S.B. 
1.4. Mecanismos de relación entre el S.B. y sus usuarios 
2. Los Procesos y la Comunicación 
2.1. Organización 
2.2. Procesos 
2.3. Ofertas de servicios a distancia 
3. Los Recursos 
3. 1. Personal 
3.2. Instalaciones 
3.3 . Fondos 
3.4. Ingresos 
4. Resultados 
4. 1. Satisfacción de los usuarios 
4.2. Eficacia en la prestación de servicios 
4.3. Eficiencia en la prestación de servicios 
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5. Puntos fuertes y Puntos débiles 
6. Propuestas de Mejora 
4. DIFUSIÓN A LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA 
El Plan de Evaluación de la Calidad de la BUC ha sido difundido a la comu-
nidad universitaria complutense de diversas formas: 
a) Comunicaciones y presentaciones oficiales: 
a.l. Consejo de Gobierno y Consejo de Dirección de la Un iversidad 
a.2. Gerencia y Vicegerencias 
a.3. Comisión de Biblioteca 
a.4. Junta de Directores de la BUC 
b) Página Web http://www.ucm.es/ BUCM/ evaluacion/ 
5. PARTICIPACIÓN DE LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA 
La comunidad universitaria complutense ha participado en todos los pro-
cesos de la autoevaluación, representada en el CAI y en los grupos de trabajo: 
profesores, bibliotecarios, personal administrativo y estudiantes. 
Asimismo, la participación de la comunidad se ha materializado en las 
encuestas realizadas a usuarios y al personal: alumnos, profesores, investiga-
dores, bibliotecarios y personal de administración. 
En las audiencias públicas celebradas para difundir el Plan de Evaluación 
de la BUC han participado igualmente todos los sectores de la comunidad. 
6. APOYO INSTITUCIONAL 
Desde sus inicios, e l Plan de Evaluación de la BUC ha contado con todo el 
apoyo institucional del Equipo Rectoral. Fundamentalmente: 
- El Rector 
- Vicerrector de investigación como presidente del CAI 
- Vicerrector de Innovación , Organización y Calidad por medio de la 
OCyDE 
- Gerente general 
• Vicegerencia de Recursos Humanos 
• Vicegerencia de Asuntos Económicos 
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Decanos, vicedecanos, directores, subdirectores y gerentes de diferentes 
facultades y escuelas 
7. FASES DEL PROCESO 
Como todos los procesos de evaluación de la calidad según la metodología 
de la ANECA, el Plan de la BUC se desarrolló en dos fases : 
I Fase: Evaluación interna o Autoevaluación 
Septiembre 2003-Diciembre 2004. Preliminares 
- Presentación del Plan Estratégico Cisneros de la BUC 2004-2006 a la 
comunidad universitaria: Consejo de Gobierno, Comisión de Biblioteca 
de la Universidad,Junta de Directores de Bibliotecas de la Universidad. 
(Línea Estratégica 2: Organización y Calidad. Objetivo Estratégico 2.4. : 
Obtención del Certificado de Calidad para la BUC) 
- Diseño del Plan de Evaluación de la Calidad de la Biblioteca 
- Presentación del Plan de Evaluación de la Calidad de la Biblioteca a la 
comunidad universitaria_: Consej o de Gobierno, Comisión de Biblioteca 
de la Universidad,Junta de Directores de Bibliotecas de la Universidad, 
Oficina de Calidad y Desarrollo Estratégico de la Universidad. 
- Elaboración de encuestas a usuarios: PDI, Estudiantes, PAS 
- Recepción de encuestas, tabulación de datos y estudios e informes ela-
borados con los resultados de las encuestas. 
- Elaboración de estadísticas. Tabulación de datos y estudios e informes 
elaborados con los resultados de las estadísticas. 
- Selección de toda la información, estudios y documentación de la BUC 
y de la UCM útiles para la evaluación . 
- Noviembre 2004: Nombramiento provisional de un coordinador del 
Plan de Evaluación. 
Enero:Junio 2004. Ejecución 
- La Comisión de Biblioteca de la UCM encomendó a la Subcomisión de 
servicios de esta Comisión la constitución del Comité de Autoevalua-
ción Interna (CAI). 
- Se constituye el Comité de Autoevaluación Interna con fecha 25 de 
febrero 
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- El CAI constituye nueve grupos de trabajo y la oficina técnica, que van 
a desarrollar los criterios metodológicos adoptados para la primera fase 
de la evaluación 1. Se designa un coordinador para cada grupo y sus res-
pectivos miembros 
- Entre los días 7 a 16 de marzo se desarrollan audien cias públicas infor-
mativas del Plan de Evaluación de la BUC dirigidas al personal técnico 
de la Biblioteca. 
- Se suceden reuniones periódicas del CAI y los grupos de trabajo y entre 
sus coordinadores para analizar los criterios metodológicos. 
- Los días 11 y 13 de abril se desarrollan audiencias públicas informativas 
del Plan de Evaluación de la BUC dirigidas al personal auxiliar de la 
Biblioteca. 
- Los días 18 y 19 de abril se imparten dos conferencias por el director y 
subdirectora de la Universidad Autónoma de Barcelona sobre los pro-
I Cada grupo de trabajo examinó de uno tres criterios afines establecidos en la meto-
dología de la Guía de Evaluación: 
Grupo de trabajo 1: 
Crite rio 3.2: Recursos físicos. Instalaciones, equiparnientos 
Grupo de trabajo 2: 
Criterio 3.3: Fondos. Recursos bibliográficos 
Grupo de trabajo 3: 
Cri te rio 3.4: Ingresos. Recursos financieros 
Criterio 4.3: Resultados. Eficiencia en la prestación de seroicios 
Grupo ele Trabajo 4: 
Criterio 4.2: ReS'ultados: Eficacia en la prestación de servicios 
Grupo ele Trabajo 5: 
Criterio 1.2.: El seroicio de biblioteca y su integración en el marco institucional. 
Planificación docente y sus relaciones con el S.B. 
Criterio 1.3: El seroicio de biblioteca y su integración en el marco institucional. Planificación de 
la investigación y sus relaciones con el S.B. 
Criterio 1.4.: El seroicio de biblioteca y m integración en el marco institucional. lvlecanismos de 
relación entre el S.B. y sus usua1ios 
Criterio 4.1: Resultados. Satisfacción de usua1ios 
Grupo ele Trabajo 6: 
Criterio l. l.: El servicio de biblioteca y su integración en el marco institucional.. El Plan del Ser-
vicio de Biblioteca en el contexto del Plan Estratégico de la Institución 
Criterio 2.1: Los procesos y la comunicación. Organización 
C1iterio 2. 2: Los procesos y l,a. comunicación. Procesos 
Grupo de Trabajo 7: 
Crite rio 2.3: Oferta de seroicios a distancia 
Grupo de Trabajo 8: 
Criterio 3.1: Recursos. Personal 
Grupo ele Trabajo 9: 
Criterio 5. Puntos fuertes y puntos débiles 
Criterio 6. Propuestas de Mejora 
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cesas de evaluación bibliotecaria, destinadas a los miembros del CAI y 
de los Grupos de Trabajo. 
En junio se reúne el CAI para estudiar y valorar el borrador del autoinfor-
me y se acuerda enviarlo a la Comisión de Biblioteca para su estudio y alega-
ciones pertinentes. 
Tras una serie de modificaciones por parte de la Comisión de Biblioteca y 
de !ajunta de Directores, se redacta el Informe de autoevaluación definitivo. 
Tras las correspondientes presentaciones del autoinforme definitivo a la 
Junta de Directores, la Oficina de Calidad y Desarrollo Estratégico (OCyDE) 
de la Universidad, la Comisión de Biblioteca y el Consejo qe Dirección de la 
Universidad, se presenta la ANECA 
II Fase: Evaluación Externa 
Una vez finalizado el Informe de Autoevaluación y presentado a la ANECA, 
comienza la II Fase del proceso, la evaluación externa. 
El proceso de evaluación externa se ha realizado según la Guía de Evalua-
ción Externa de los Servicios Bibliotecarios, del Consejo de Universidades. 
Se siguieron los pasos siguientes: 
l. Constitución por la ANECA del Comité de Evaluación Externa (CEE) 
2. Visita del CEE a la BUC (en septiembre de 2005), consistente en: 
- Evaluación de las instalaciones y funcionamiento de los servicios 
- Reuniones y entrevistas con los agentes implicados: 
• CAI 
• Equipo de dirección de la BUC 
• Equipos directivos de los centros 
• Directores de departamentos 
• Directores de equipos de investigación 
• Profesorado 
• Personal de la BUC 
• Estudiantes 
3. Informe del CEE 
Una vez analizado el Informe de Autoevaluación, realizada la visita a las ins-
talaciones de la BUC y mantenidas reuniones y entrevistas con el CAI y demás 
actores del proceso de evaluación, el CEE elaboró su informe preceptivo, cuya 
síntesis es la siguiente: 
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III Fase. Plan de mejoras 
Una vez finalizada la fase de evaluación externa y recibido el informe de 
evaluación externa del CEE con las sugerencias a las propuestas de mejora 
presentadas por el CAI, éste ha elaborado el Plan de Mejoras definitivo para 
llevarlo a cabo en un período de cuatro años 2006-2009. 
(Síntesis del Plan de Mejoras en Anexo 1) 
8. VALORACIÓN DEL PROCESO DE AUTOEVALUACIÓN 
Respecto a los participantes en el proceso mismo de evaluación, el CEE 
valora de manera positiva el alto grado de participación e implicación de los 
distintos estamentos universitarios. 
En cuanto a la composición del CAI, se observa un cierto desequilibrio 
entre el número de cargos académicos y de bibliotecarios con cargos directi-
vos, respecto a docentes y bibliotecarios sin cargos de responsabilidad. Ajui-
cio de l CEE hubiera sido deseable una mayor representación de estos dos últi-
mos sectores, dado que su perspectiva, tanto desde el unto de vista de los 
usuarios como desde el punto de vista del servicio, es muy importante para el 
análisis de la realidad y la mejora del servicio. 
Asimismo, se considera escasa la participación de estudiantes, constatada 
por el propio CAI. 
El CEE valora muy positivamente el compromiso institucional del equipo 
Rectoral de la Universidad Complutense de Madrid, a través del Vicerrectora-
do de Investigación y Política Científica 
El CEE valora muy positivamente los mecanismos de difusión del proceso 
de evaluación que ha desarrollado la BUC, especialmente la página web 
Respecto al contenido del informe de evaluación inte rna, ajuicio del CEE 
es suficientemente integral , analítico y crítico. Sin embargo, en el capítulo 4: 
Resultados, se echa en falta una mayor aportación de datos cuantitativos, 
tablas y gráficos ilustrativos de la actividad y los resultados, así como análisis 
comparados de los datos e indicadores de la BUC con el conjunto de univer-
sidades de tamaños o características similares a la Complu tense. 
El CEE desea destacar el excelente trabajo que se ha realizado con las 
encuestas. 
A juicio del CEE el proceso de autoevaluación no fue suficientemente 
anunciado y resultó , e n cierta medida, desconocido por una parte de la comu-
nidad universitaria, e n concreto el PDI y los es tudiantes. En general, se detec-
tó , en los distintos colectivos, una falta de familiaridad con la cultura de la eva-
luación y calidad. No obstante, todos los colectivos manifestaron que conocían 
el proceso de evaluación, aunque no se sintieran lo suficientemente implica-
dos como para participar de manera activa en el mismo. 
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9. VALORACIÓ 1 DEL AUTOINFORME POR EL CEE 
Ajuicio del CEE, el autoinforme del CAI cumple los requisitos metodoló-
gicos establecidos por la Aneca. Desde el punto de vista de la metodología 
empleada, el proceso se ha llevado a cabo con el máximo rigor, aunque el pro-
ceso de autoevaluación se ha realizado en un tiempo muy breve, desde febre-
ro de 2005 fecha en que se presentó el Autoinforme. Un total de cinco meses 
que se considera poco tiempo dado el tamaüo y complejidad de la BUC. 
En el autoinforme se distingue entre evidencias y opiniones, cumpliendo 
por ello la dicotomía objetividad / subjetividad oreceptiva. 
El autoinforme describe con objetividad la situación actual del servicio, 
con una detallada descripción de los hechos, de los datos o' de la realidad 
Se realiza una adecuada valoración de la situación en función de los aspec-
tos tanto de carácter positivo como negativo, con un debido razonamiento de 
los factores de cada situación 
Se establecen con idoneidad los puntos fuertes y los puntos débiles de los 
procesos y los servicios analizados en la evaluación interna. 
Se establecen propuestas de mejora acordes con los puntos débiles detec-
tados. 
El CEE efectúa una serie de sugerencias relativas a las propuestas de mejora. 
Valoración de la visita del CEE a las instalaciones de la BUC: 
• El número de asistentes fue elevado y con un grado importante de parti-
cipación, excepto en el colectivo de alumnos, que tuvo muy poca concu-
rrencia, tal vez porque las fechas coincidían con un periodo no lectivo. 
• La representación del resto de colectivos fue bastante equilibrada. 
• Todas las audiencias tuvieron una duración programada de una hora, 
excepto con los alumnos que por su falta de implicación y participación 
se redujo a treinta minutos. 
• Los colectivos PDI y estudiantes entrevistados desconocían el proceso, el 
autoinforme, su rol en las distintas sesiones y el objetivo de las mismas. 
10. VALORACIÓ DEL PROCESO DE EVALUACIÓN EXTERNA POR EL CEE 
El Comité de Evaluación Externa realizó su propio informe de valoración 
del proceso de evaluación externa, cuyo síntesis presentamos a continuación: 
1. El SB y su integración en el marco de la institución 
1.1. El plan del servicio de biblioteca en el contexto del plan estratégico de la 
institución 
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Ajuicio del CEE, la Biblioteca de la Universidad Complutense se encuen-
tra plenamente integrada en la Institución a la que pertenece. 
La Biblioteca de la Universidad Complutense dispone de un Plan Estraté-
gico de la Biblioteca 2005-2007. El CEE considera que sería necesario mejorar 
alguno de sus elementos, pues, identificados los objetivos estratégicos, no se 
han concretado ni el calendario de los objetivos operativos ni las áreas y fun-
ciones implicadas, y tampoco se dispone de una herramienta que facili te su 
seguimiento. 
1.2. Planificación docente 
La BUC, en el ámbito del apoyo a la docencia, presta servicios que se pue-
den considerar de gran impacto, como la elaboración de guías y tutoriales, 
inclusión de la bibliografía recomendada en la web de la Biblioteca, etc. Sin 
embargo, se observa u n comportamiento desigual en función de las diferen-
tes unidades bibliotecarias e incluso de las áreas de conocimiento, ya que exis-
ten distintos niveles de realización en la prestación de estos servicios. 
El modelo organizativo existente, ajuicio del CEE excesivamente descen-
tralizado y la doble dependencia, funcional y orgánica, de la Dirección de la 
Biblioteca y de los Decanos y Directores de Centro, puede ser una de las cau-
sas de la distribución no equilibrada de recursos, lo que incide en la presta-
ción de servicios. 
El CEE quiere señalar la existencia de gran número de fondos bibliográfi-
cos en los Departamentos, con las dificultades de acceso a los mismos que esto 
supone y su escaso control. 
Aunque la BUC ofrece distintas iniciativas en formación de usuarios, care-
ce de un programa definido como tal, normalizado y con protocolos estable-
cidos para todas las unidades bibliotecarias. 
1.3. Planificación de la investigación 
Al igual que en el apartado anterior, se valora muy positivamente la crea-
ción de productos y servicios que facili tan la difusión de la investigación: Com-
pluRed, Discórides así como, la digitalización de tesis para los investigadores 
1.4. Mecanismos de relación entre la biblioteca y los usuarios 
El CEE valora de manera muy positiva la utilización sistemática de las 
encuestas anuales. 
Dentro de esta voluntad de relación continua y formal con los usuarios se 
valora la existencia de una Comisión de Biblioteca de universidad. 
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El CEE aconseja el nombramiento de comisiones de biblioteca en los cen-
tros que no la tienen. 
El CEE aconseja la elaboración de una carta de servicios de la Biblioteca. 
Además, se destaca a existencia en la página web de la Biblioteca de otros 
servicios que potencian la comunicación con los usuarios «consulte al biblio-
tecario», «buzón de sugerencias» o el boletín «la biblioteca informa» 
2. Procesos y comunicación 
2. l. Organización 
Uno de los problemas más graves que se detectan es el de la falta de defi-
nición de un modelo de Biblioteca útil para la Institución en este momento y 
con una proyección de futuro. El CEE y como consecuencia de las diferentes 
audiencias mantenidas e incluso por las visitas, piensa que el desarrollo del 
modelo bibliotecario existente es fruto de la dilatada trayectoria de la biblio-
teca y de la misma universidad. 
La doble dependencia, funcional y orgánica, como se indica en el Autoin-
fonne, en algunos casos resta agi lidad para actuar con eficacia y, a juicio del 
CEE, debilita tanto la visión de conjunto de la biblioteca como servicio gene-
ral de la universidad, 
Las evidencias recogidas en el informe interno, constatadas durante la visi-
ta, denotan una decidida apuesta de la dirección del servicio por desarrollar 
una gestión de calidad 
Algunos puntos en los que el CEE considera que se debería reflexionar 
son: la necesidad de establecer un presupuesto unitario y de una política de 
gestión de colecciones, para la totalidad de la BUC, que permita una distribu-
ción más racional o equitativa de los recursos . 
2.2. Procesos 
La Biblioteca de la UCM ha realizado un esfuerzo importante para conse-
guir una mayor eficacia y dar un servicio adecuado a las nuevas necesidades de 
los usuarios. Los nuevos procesos, especialmente los referidos al sistema inte-
grado de gestión, están normalizados y documentados y el CEE valora muy 
positivamente el esfuerzo realizado. Sin embargo, hay que decir que no se evi-
dencia la existencia de un sistema de gestión por procesos plenamente 
implantado, aunque haya procesos parcialmente documentados. En este sen-
tido, se constata que no existen suficientes manuales de procedimiento. 
El CEE valora muy positivamente la existencia de numerosas comisiones y 
grupos de trabajo y el alto nivel de participación en los mismos de la plantilla, 
aunque considera excesivo el número y la frecuencia de reuniones que estas 
comisiones y grupos de trabajo ocasionan. 
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Reportaría beneficios contar con un Programa de Formación de Usuarios. 
Se destaca el valor y calidad de la página web como mecanismo de comu-
nicación con los usuarios, aunque se debe reforzar la Intranet como vehículo 
y herramienta de comunicación interna 
2.3. Oferta de servicios a distancia 
La Biblioteca ofrece un amplio número de servicios a distancia a través de 
su página web: acceso a los recursos, formularios para el uso de los distintos 
se rvicios, guías, etc., como es habitual hoy día en las bibliotecas universitarias. 
Sin embargo, la capacidad de acceso de los usuarios a estos servicios se ve 
mermada por el escaso número de ordenadores disponibles en las bibliotecas 
y ele ello se quejaron los estudiantes y profesores en las distintas audiencias. 
3. Recursos 
3.1. Personal 
El CEE considera que se trata de una plantilla bien dotada, equilibrada, 
aunque puedan existir desequilibrios en las bibliotecas más pequeñas. 
Se detectó la opinión generalizada de la existencia de un excesivo número 
ele becarios, que precisa una formación y una dedicación. Algunas bibliotecas 
departamentales están atendidas casi exclusivamente por personal becario. 
Con todo, el CEE valora la oportunidad de contar con becarios para la rea-
lización de las tareas más rutinarias de la biblioteca. 
El CEE quiere destacar la importancia y la potencia de los servicios centra-
les dentro de la estructura de la BUC, el excelente nivel de los profesionales 
que allí prestan sus servicios. 
En cuanto a la formación continua del personal de Biblioteca, ha mejora-
do su valoración pero no es muy positiva, se demanda una formación más 
específica 
3.2. Instalaciones 
En el ámbito de las instalaciones es en el que el CEE ha detectado mayores 
deficiencias, siendo este uno de los puntos más débiles de la Biblioteca y con 
notables diferencias entre los centros, aunque se ha observado, en los últimos 
ai'ios, una notable mejoría tanto en cantidad como en calidad de los equipa-
mientos y servicios. 
Se observa una distribución muy desigual de la ratio de los puestos de 
lectura. 
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Se han observado problemas de refrigeración, calefacción y de mobiliario. 
El CEE considera que existe una importante carencia de medios tecnoló-
gicos, por lo que se recomienda la elaboración de un Plan Tecnológico . 
Asimismo, se han detectado problemas de accesibilidad, tanto por la difícil 
localización de algunos edificios como por su señalización e incluso por su 
defici ente adaptación a las necesidades de usuarios discapacitados. 
3.3. Fondos 
La Biblioteca de UCM cuenta con la mayor colección de entre las bibliote-
cas universitarias españolas y con un riquísimo patrimonio bibliográfico, pero 
el CEE ha constatado, a través de las audiencias y visitas y con la documenta-
ción complementaria que existen notables diferencias entre las colecciones de 
las distintas áreas. 
El CEE constata la necesidad de establecer una política de gestión de colec-
ciones que posibilite una racionalización de las inversiones. 
El CEE valora muy positivamente que en los últimos a11os se haya realizado 
un notable esfuerzo en el incremento de la inve rsión de las adquisiciones. 
Merece una especial valoración los esfuerzos destinados a la conservación 
y restauración del fo ndo histórico 
3.4. Ingresos 
El modelo de financiación de la Biblioteca se clasifica como un modelo 
mixto centralizado/ descentralizado, que provoca la desigual situación en fun-
ción de los centros . 
. Para poder cumplir sus obj etivos, la Universidad debería asignar cada año 
un presupuesto global a la Biblioteca que podría repartir entre las bibliotecas 
de acuerdo con un baremo consensuado entre las partes implicadas. 
4. Resultados 
4.1. Grado de satisfacción de los usuarios 
Este Comité valora muy positivamente la satisfacción mostrada por los 
usuarios sobre los diferentes servicios, salvo en lo referente a las condiciones 
de las instalaciones, equipamientos y recursos disponibles. 
El CEE destaca el esfuerzo realizado durante los últimos años por asegurar 
unos canales fluidos y fiables de recogída de información: encu es tas anuales 
desde 2003, buzones de sugerencias físicos y virtuales, atención a usuarios en 
los mostradores, etc. Con todo, se debería incidir en la relación con los estu-
diantes. 
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4.2. Eficacia en la prestación de servicios 
El CEE ha denotado una mejora considerable en número de días de aper-
tura/año. Asimismo, se ha incrementado el número de puestos de lectura. 
El apartado de las colecciones experimenta igualmente un crecimiento 
positivo en número de monografías/ alumno, así como del número de ingre-
sos por usuario. Sobresale asimismo la cantidad de visitas a la Web y las activi-
dades de extensión bibliotecaria. 
Por otro lado, han descendido aquellos valores que dependen muy direc-
tamente del número de usuarios potenciales de la Universidad, que, como en 
otras, han experimentado un descenso acusado 
4.3. Eficiencia en la prestación de servicios 
El CEE quiere destacar la dificultad de expresar su valoración ya que en el 
informe de autoevaluación se utilizan muy pocos indicadores para ello. 
En cuanto a volumen de gasto, se ha incrementado de forma considerable 
en lo que se refiere a los diferentes materiales. 
Es de resaltar, por un lado, la disminución de algunos indicadores, como 
el coste de personal/documento procesado 
CONCLUSIÓN 
El proceso de evaluación de la calidad de la Biblioteca de la Universidad 
Complutense ha significado un gran avance en el desarrollo del servicio de 
biblioteca. Para la dirección, ha supuesto un amplio conocimiento de todos 
los procesos que se llevan a cabo y la identificación de sus debilidades para el 
establecimiento del plan de mejoras adecuado. Para la plantilla de biblioteca-
rios, la posibilidad de participar en el proceso y actuar directamente en la 
detección de los puntos débiles y la proposición de medidas de superación de 
aquéllos. Para los usuarios , un mayor conocimiento del servicio de biblioteca 
y la oportunidad de incidir directamente en la mejora de la calidaD 
El proceso de evaluación tuvo como colofón la elaboración del Informe 
Final de Evaluación, que comp rende una síntesis de todo el proceso, con la 
relación de los puntos fuertes y puntos débiles determinados durante el pro-
ceso, y el Plan de Mejoras. 
Y como final fe liz, la concesión del Certificado de Calidad a la Biblioteca 
Complutense por la Secretaría de Estado de Universidades e Investigación, 
con fecha 12 de mayo de 2006. 
Toda la información relativa al proceso de evaluación, así como los docu-
mentos utilizados para el mismo se encuentra en la página web: 
http: //www.ucm.es/BUCM/evaluacion / 
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ANEXO I 
Plan de Mejoras (Síntesis) 
1.1. EL PLAN DEL SERVICIO DE BIBLIOTECA EN EL CONTEXTO DEL PLAN 
ESTRATÉGICO DE LA INSTITUCIÓN 
Establecim iento de un sistema de información y seguimiento de los objetivos 
estratégicos de la BUC potenciando la Intranet y otros procesos de comunica-
ción interna. 
Elaboración de un sistema de recogida de datos que refleje los nuevos proce-
sos y servicios de la BUC conforme a estándares de calidad. 
1.2. PLANIFICACIÓN DOCENTE Y SU RELACIÓN CON EL SERVICIO DE 
BIBLIOTECA 
Crear mecanismos para garantizar que todas las asignaturas cuenten con los 
recursos de información y materiales recomendados por e l profesor. 
Analizar los índices de respuesta de la campaña de adquisición de manuales. 
Fomentar desde la Biblioteca la utilización de las herramientas y recursos que 
proporciona el Campus Virtual. 
1.3. PLANIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN Y SUS RELACIONES CON EL SER-
VICIO DE BIBLIOTECA 
Realizar un estudio sobre e l impacto del servicio bibliotecario en la p lanifica-
ción de la investigación en la UCM 
Realizar un estudio sobre la incidencia del número de investigadores y profe-
sores que utilizan el servicio de préstamo interb ibliotecario dentro de la tota-
lidad de usuarios potenciales. 
1.4. MECANISMOS DE RELACIÓN ENTRE EL SERVICIO DE BIBLIOTECA Y SUS 
USUARIOS 
Proponer la creación d e la Comisión de Biblioteca en los centros que carecen 
de ella. 
Incen tivar la participación de los estudiantes en las Comisiones de Biblioteca 
de los centros . 
2.1 . ORGANIZACIÓN 
Modificación de la RPT que refleje los puestos base de la Biblioteca y su ads-
cripción , as í como los nuevos servicios . 
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Publicación de un documento en el que se recojan las principales competen-
cias de los puestos de trabajo, tanto orgánicos como base. 
2.2. PROCESOS 
Reorganización y rees tructuración de la intranet. 
Un ificació n d e criterios en la recogida de datos estadísticos. 
2.3. OFERTA DE SERVICIOS A DISTANCIA 
Incorporar al catálogo el 18% de los fon dos que aún no pueden consultarse. 
Desarrollar un Centro de Atención a Usuarios (CAU) para mejorar el servicio 
de informació n bibliográfica. 
Avanzar en la colaboración de la biblioteca con el «Campus Virtual de la 
UCM». 
Amplia r e l servicio de metabuscador a fin de integrar en una sola interfaz los 
principales catálogos y bases de da tos. 
3.1. PERSONAL 
Estabilización progresiva de la totalidad del personal de plantilla eventual. 
Convocatoria sistemática y periódica de las plazas pendientes de las an teriores 
ofertas d e empleo y d e las de nueva creación. 
Creació n de una bolsa de trabaj o para sustituciones en función de los resulta-
dos obtenidos en las oposiciones por los aspirantes no aprobados. 
Modificación del baremo d e evaluación de méritos para los concursos y opo-
siciones d el personal bibliotecario. 
Red efin ició n de las funciones de becarios colaboradores y progresiva adapta-
ción a las mismas. 
Avanzar hacia tres ún icas categorías profesionales: equivalentes a los grupos A, 
By C. 
Elaboració n del nuevo plan de formación para el personal de la bibli oteca 
3.2. INSTALACIONES 
Promover un plan de con tingencia de medidas urgentes para la adaptación de 
los ámbitos biblio tecari os a los nuevos modelos de oferta educativa 
Ejecutar e l plan de mejoras para la reparación, reposición )' modificación de 
las instalaciones y equipamientos bibliotecarios 
Realizar las reformas pendientes (Físicas, Veterinaria, CC. de la Información, 
CC. de la Educación, etc.) 
Poner un funcionam iento el nuevo ed ificio destinado a las facu ltades de Dere-
cho y Fil o logía 
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Finali zar los p rocesos de centralización de las bibliotecas d epartame ntales 
existentes en las respectivas biblio tecas de centro o d e área. 
Establecer un plan la creación de biblio tecas de depósito que descongestione 
los depósitos d e las ac tuales biblio tecas. 
Constitución de una comisión académica, con representació n d e los dife ren-
tes estamen tos implicad os, que redacte los protocolos de actuación para 
garantizar la colaboración en tre biblio tecarios, arquitectos, servicio de o bras, 
gerencia y equipos decanales en los procesos de edificación, reforma, adapta-
ción y equipamie nto d e los espacios destinados a biblio tecas. 
Inten tar una negociación con las auto ridad es municipales y.autonómicas para 
conseguir un sistema de transporte efi ciente enu·e ambos campus y la ciudad, 
fu era de los horarios habi tuales y de los días lectivos, para ate nder las necesi-
dad es del horario extraordinario de apertura de las biblio tecas. 
3.3. FONDOS 
Centra lización en las biblio tecas d e centro d e las colecciones actualmen te dis-
persas en departamentos, institu tos, e tcétera. 
Gestió n, a través de las biblio tecas, d e todas las adquisiciones bibliográficas 
realizadas en los centros 
Elaborar un mapa de coleccio nes pertenecientes al pa trimonio bibliográfico . 
Ac tivar la conve rsión re trospec tiva y la catalogación de fondos pendientes de 
proceso técnico. 
Potencia r la colaboració n con la Comunidad de Madrid a fin d e disponer de 
una colección de ocio d e obras lite rarias y materi ales audiovisuales a través de 
sus planes de fo mento de la lectura. 
3.4. INGRESOS 
Elaboració n de un Programa Plu rianual de inversi ones para las difere n tes 
Bibliotecas (Ce n tral y de Cen tros) . Las sucesivas revisiones del Programa Plu-
ri anual deberían de in fo rmar futuros Plantes Estra tégicos . 
Impulsar la centralización del p rocedimiento de adquisiciones bibliográficas 
de los Departamentos en las biblio tecas descentrali zadas. 
Elaboración d e la «Carta de Servi cios» d el Servi cio de Biblio tecas y proceder 
a su revisión y ta rifi cació n anual. 
4.1. SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS 
Estudiar una posible ampliació n de los períodos d e préstam os a usuari os . 
Iniciar un plan de actualizació n de los recursos de informació n . 
Ofrecer más cursos de fo rmació n y contar con un sistema para la evaluación 
de la satisfacció n de los mismos. 
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4.2. EFICACIA EN LA PRESTACIÓN DE SERVICIOS 
Disponer de un local acondicionad o, bien si tuado, dotado de una mínima 
colección de refere ncia, con suficiente número de puestos de lectura, abierto 
24 horas, 365 d ías a l año. 
Aumen tar el número de puestos info rmáticos, especialmente en los cen tros 
peor dotados . 
Recomendar y promover la cen tralización de los fondos bibliográficos com-
plutenses en las biblio tecas de centros. 
Elaborar un plan de extensió n bibliotecari a de la BUC. 
Crear una base d e da tos con todas las ac tividades de extensión biblio tecaria. 
4.3. EFICIENCIA EN LA PRESTACIÓN DE SERVICIOS 
Establecer un Plan de Evaluación General de Revistas a parti r de sus usos que 
sirva de base a la política d e adquisiciones . 
Habilita r p rocedimien tos para la recogida de da tos respecto a la formac ión de 
usuarios y el se rvicio de información bibliográfi ca. 
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ANEXO II 
MODELO DE INDENTIFICACIÓN DE LA 
PROPUESTA DE MEJORA 
PLAN DE EVALUACIÓN DE LA CALIDAD DE LA BIBLIOTECA COMPLUTENSE. 
EVALUACJÓN EXTERNA 
PLAN DE MEJORAS 
~ 
= ~ 
~ ~ 
" 
·¡;, 
!! ::; 
~ .¡j 
= i ·O r E 
ª 
·ª' ! l :& u J u 
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Propuesta de Mejor.& (defi nición ) 
Código 
t:xprcsió n de La Mejor.& 
Grado de aplicación (marc.,r con X) ¡-En=fa=,;e=cd•'-'•=nlli~"'" °';Óccn'------------------------+-------------~ 
Sin aplicación 
Ba'a 
Grado de prioridad t-•-••_d_ia ______________________________________ -+-----
( lndicarla puntuacióu que corrcspo11¡-AJ~ •~ --------------------------------------+-----i 
Muvalta 
Muyal1a 
Grado de dificultad Alta 
( lndior la pur1111ación que corrcspont-,~fo"'d-;,--------------------- ------- ----------+---~ 
Baia 
la!', 
Personal (nº aprux.) {i,1 10 
m;'is de: 20 
Recursos Reque ridos 
Recursos fis1cos (m!'ilalac1oncs, cqwpos, locales. cte.) 
U tros (especificar) 
Ju.sc.itución ajena n lt1 Unh•cn.idnd (Minbkrio, Comunidad Auclmuma, Aruntnrnicnto, empresas, cte.) 
Gr,ido de con1.rol de la BUC Rectorado, Scn ·idu!'i c r 111~lc!1 de 111 UCM, !unta de Personal, ComitC de f.luprcsa, e tc 
( lmJ,c.r b. pu11111ac1ón que connponda) 
Facultad, escuda, in.,aiuuo de la UCl\t 
8 UC / Bibliutcc11 ele fo cullñd, c.i¡cucl11, ln¡¡thuto 
Nada 
Grado de adaptación al EEES Poco 
Ba..-.t.:mte 
Mucho 
"'d r=i 
:i:, ~ o 
"'d e: ~ ;¡,. 
rJl o 
~ º' z 
t;:j CI 
t'l r=i 
.a s: 
o ~ ~ 6 ¡; 
M 
z 
s: 
o:, 
53 
r-
o 
>-l 
M 
9 
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Mis de 500.000 € 
Pr1·'l11p11t!.>;lt1 cstinrndo Entre 100.000 y 500.000 € 
( lmhcarl:i¡111nmaoó11,111e·corrnpon<la) ~En= <re.::_·_::S0::.0::0.::.0.!..y.::.10:..:0.::.0.:.00:_€:_ ______________ __________________ +----I 
Menos de 50.000 
Mñsde24 mcsc.s 
Tiempo p re \·isw Entre 1 !J v 24 m eses 
(hid il":lrl:ipu111uac1ón111u.·corrcipoml:i) ~E,!::' !!;><rec!''..!.l :!_' 'L'' !,I BC!n!!!,c" "='' ----------------------------------+----! 
Menos de 12 m eses 
Rcspoosa ble / s de propone r la mejorJ 
Rcspo n.s:1blc / s de la mejora Respo1uable / s de nuto riu ,r la mejora 
Rcs ponsablc / s de rcaliwr la mejor., 
Destinatarios 
I E.studiamcs / POI 
Usuarios I PAS / O tros (p.ej . us uarios no UCM ) 
( l11<l 1car la pu111u:ic1ón •111c corrnpomla) 
Autoridadc.s 
Prm-ccdorcs / Otros 
O a 50 
50 a 100 
Número de persomlSa las que aíe cta I-C'100""-'-"'500"'-- -----------------------------------f------l 
(marcar con u11;i x ) 500 a 1000 
1000 a 2000 
2000 a 5000 
Mils de 5000 
Datos o bjetivos 
Da los para medir los cambi os 
D,,t os s ubj ccivos 
Resultados esperados 
Puntuación para medir el grad o 
de ,iabilidad de la mejora (•) 
e•> Viabi lidad muy alta: 15 a 16 puntos 
Viabilidad ah a: 12 a 14 punlos 
Viabilidad media: 9 a 11 pwllos 
Viabilidad baja: 5 a 8 pun tos 
Viabilida d muy b:1ja: 2 a 4 puntos 
Viabi lidad nula: O 11 1 p 1mtos 
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ESPECIFICACIONES AL MODELO DE IDENTIFICACIÓN DE LA PROPUESTA DE 
MEJORA: 
DEBILIDADES 
Punto Débil (definición) 
Enunciado breve de la d ebilidad 
Pautas de d efini ción de las d ebilidades: 
l. Debe ser establecida teniendo en cuenta los efectos o resul tados. 
2. Debe ser medible. 
3. Debe ser específica . 
4. Debe exponer la d ebilidad, no la solución. 
5. Cada palabra debe responder a un concep to exacto. 
Código 
Codifi cació n de la debilidad : 
Cada debilidad tiene un código alfanumérico compuesto de TRES bloques separa-
dos por / : 
Bloque uno: Le tra D mayúscula, referido al código d e defini ción de la debil idad 
Bloque d os: corresponde al crite rio de evaluación al que pertenece la debilidad. 
Bloque tres: es el número ordinal d e la debilidad dentro del criterio correspon-
diente. 
Ej emplo: 
Defini ció n de la debilidad: 
Los sistemas de au topréstamo son poco utilizados por los usuarios. 
Código: D/ 4.2/ 07 
Donde D es la d efini ció n d e la Debilidad , 4.2. es el criterio «Efi cacia en la presta-
ción de servicios» y 07 e l número ordinal de la debilidad den tro del criterio. 
Expresión de la Debilidad 
Breve explicació n d e la Debilidad con sus características principales 
Causas objetivas 
Causas 
Causas subjetivas (si existen) 
Las causas de la d ebilidad pued en se r obje tivas o subjetivas. Causas obj etivas son las 
causas rnedibles mediante datos estadísticos, evidencias reales, y en ge neral, por térm i-
nos obje tivables y contrastables empíri camente. Causas subj e tivas son las expresadas 
por opiniones, críti cas, comen tarios de usuarios o del personal, no con trastadas empí-
ricamente po r da tos empíri cos. 
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Propuesta de Mejora 
Enunciado breve de la Mejora propuesta para superar la Debilidad correspondiente 
Código 
Codificación de la Mejora: 
Carla Propuesta de Mejora tiene un código alfanumérico compuesto de TRES blo-
ques separados por / : 
Bloque uno: Letra M mayúscu la, referido al código de la Propuesta de Mejora 
Bloque dos : corresponde al criterio d e evaluació n al que pertenece la Propuesta de 
Mejora . 
Bloque tres : es e l número ordinal de la Propuesta de Mejora dentro del criterio 
co rrespondiente. 
Ejemplo: 
Definición de la Propuesta de Mejora: 
Incentivar los sistemas de autopréstamo entre los usuarios. 
Código: M/ 4.2/ 07 
Donde Mes la Propuesta de Mejora, 4.2. es el etiterio «Eficacia en la prestación de 
servicios» y 07 e l número ordinal de la Propuesta de Mejora denu·o del crite rio. 
PLAN DE MEJORAS 
Propuesta de Mejora (definición) 
Enunciado breve de la Mejora propuesta para superar la Debi lidad correspondien-
te (se repite el apartado de l cuadro de Debi lidades) 
Código 
Codificación de la Mejora (mismo código que e l indicado en e l campo Código de 
la propuesta de Mejora del cuadro de debilidades): 
Cada Propuesta de Mejora tiene un código alfanumérico compuesto de TRES blo-
ques separados por / : 
Bloque un o: Letra M mayúscula, referido al código de la Propuesta de Mejora 
Bloque dos: corresponde al criterio de evaluación a l que pertenece la Propuesta de 
Mejora 
Bloque tres: es el número ordinal de la Propuesta de Mejora dentro del criterio 
co rrespondiente. 
Ejemplo: 
Definición de la Propuesta de Mejora: 
Incentivar los sistemas de autopréstamo entre los usuarios. 
Código: M/ 4.2/ 07 
Donde Mes la Propuesta de Mejora, 4.2. es e l c1ite rio «Eficacia en la prestación de 
se rvi cios» y 07 el número ord inal de la Propuesta de Mejora dentro de l criterio. 
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Expresión de la Mejora 
Breve explicación d e la Propuesta de mej ora con sus características principales 
En fase de aplicación 
Grado de aplicación 
Sin aplicación 
Indicar si ya se ha iniciado la aplicación de la Propuesta de mejora o si no se ha 
comenzado su aplicación en el momento de la redacción del Plan de Mejoras 
Grado de prioridad 
Baja 
Media 
Alta 
Muy alta 
Prio ridad que se le concede a la propuesta, en fun ción de su importancia para 
mej orar la calidad de la prestación d el se rvi cio de biblio teca a los usuarios. No pun-
tuable para medir la viabilidad d e la mej ora 
Grado de dificultad 
Muy alta 
Alta 
1 
2 
Media 3 
Baja 4 
Apartado puntuable para medir la viabilidad de la Propuesta de Mejora, en fun ción 
del grado de dificultad previsto. Si el grado de dificultad previsto es baj o, la puntuación 
se rá máxima ( 4) para la valoración d el grado de viabilidad 
Recursos 
Requeridos 
Grado 
Personal (nº aprox.) 
Recursos físicos (instalaciones, equipos, locales, etc.) 
Otros (especificar) 
Institución ajena a la Universidad 
(Ministerio, Comunidad Autónoma, Ayuntamiento, empresas, etc.) 
Rectorado, servicios centrales de la UCM, 
Junta de Personal, Comité de Empresa, etc. 
Facultad, escuela, instituto de la UCM 
de control BUC / Biblioteca de facultad, escuela, instituto 
de la BUC 
2 
3 
4 
Apartad o puntuable. El mayor o menor grad o de con trol de la BUC en la Propuesta 
ele Mej o ra es o tro e lemento de terminante para medir e l grado de vi abilidad de la 
misma. A mayor control d e la BUC, la viabilidad aumenta (máxima puntuación: 4) 
Grado de adaptación 
al EEES 
Poco 
Bastante 
Nada 
Mucho 
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Se mide el nivel de adaptación de la Propuesta de Mejora al Espacio Europeo de 
Educación Superior, en función de los parámetros expresados en las Declaración de 
Bolonia y en los estudios e informes elaborados para definir las características del 
EEES. 
Más de 500.000? 
Entre 100.000 y 500.000 ? 
Presupuesto estimado Entre 50.000 y 100.000 ? 
Menos de 50.000 ? 
1 
2 
3 
4 
Apartado puntuable. Una propuesta de Mejora de bajo presupuesto facilita su via-
bilidad, aunque éste no siempre sea el factor más determinante. El pí·esupuesto menor 
(inferior a 50.000 ?) cuenta con la mayor puntuación (4) 
Más de 24 meses 
Tiempo previsto Entre 19 y 24 meses 
Entre 13 y 18 meses 
Menos de 12 meses 
1 
2 
3 
4 
Apartado puntuable. Las Propuestas de Mejora realizables en el menor plazo de 
tiempo suelen ser las más viables. Un plazo inferior a 12 meses cuenta con la mayor 
puntuación ( 4) 
Responsable/s de proponer la mejora 
Responsable/ s de la mejora Responsable/s de autorizar la mejora 
Responsable/s de realizar la mejora 
En este apartado se especifica, si se conoce, e l nombre o cargo de los responsables 
de proponer, autorizar y ejecutar la Propuesta. 
Destinatarios 
Estudiantes / PDI 
Usuarios PAS / Otros (p.ej. usuarios no UCM) 
Autoridades 
Proveedores / Otros 
Las Propuestas de Mejora destinadas a los usuarios principales de la BUC: estu-
diantes y PDI son aquellas cuya proposición es más justificada y, por consigu iente, de 
mayor puntuación (4). 
O a 50 
50 a 100 
100 a 500 
Número de personas a las que afecta 500 a 1000 
1000 a 2000 
2000 a 5000 
Más de 5000 
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El nº de personas a las que afecta directa o indi rectamente la Mejora propuesta es 
un indicador válido para evaluar la importancia de la misma. 
Datos para medir 
los cambios 
Datos objetivos 
Datos subjetivos 
Son datos obj etivos para medir los cambios provocados por la Propuesta de Mejo-
ra aquellos datos cuantificables, objetivos y contrastables empíricamente: evidencias, 
indicadores, normas, 
reglamentos, datos estadísticos ... 
Los datos subj etivos son datos no cuantificables ni empíricamente contrastables: 
opiniones, sugerencias, recomendaciones, experiencias .. . 
Resultados esperados 
En este apartado se especifican los resultados que se esperan obtener con la apli-
cación de la Mejora propuesta. 
Puntuación para medir 
el grado de viabilidad 
de la mejora 
El grado de viabilidad de la Propuesta de Mejora se mide por la puntuación obte-
nida de los cuatro apartados puntuables: Grado de dificultad, Grado de control de la 
BUC, Presupuesto estimado y Tiempo previsto . En función de la puntuación total de 
cada uno de estos seis apartados se extrae el grado de viabilidad de la Propuesta: 
Viabilidad muy alta: 15 a 16 puntos 
Viabilidad alta: 12 a 14 puntos 
Viabilidad media: 9 a 11 puntos 
Viabilidad baja: 5 a 8 puntos 
Viabilidad muy baja: 2 a 4 puntos 
Viabilidad nula: O a 1 puntos 
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Resumen de indicadores de la biblioteca de la Universidad Complutense de Madrid según los criterios aprobados por el Grupo de Evaluación de bibliotecas Universitarias 
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Cuadro de evolución de las principales magnitudes para el periodo 2000-2005 
Entre paréntesis se incluye la referencia al dato de las estadísticas AEBIUN 
2000 2001 2002 2003 
1.- Datos de la biblioteca 1999-2000 2000-2001 2001-2002 2002·2003 
Puntos de servicio (número de bibliotecas ) (3,1) 33 33 33 33 
Sul>l!rficie Total (en m2 construidos) (3,2) 47,830 48,265 48,670 51.007 
Estanterías (metros lineales) de libre acceso (3.4.1) 23.818 23.986 24.376 25.689 
Estanterías (metros lineales) deoósito (3.4.2) 82.901 85.793 95.128 99.572 
Días de apertura anu al (número de días abiertos durante e l año 2003, promedio 
de los diferentes ountos de servicio) (2.1 l 239 241 244 268 
Horas de apertura semanal (número de horas de apertura semanal, promedio de 
los diferentes ountos de servicio) (2.2) 60 60 60 60 
2000 2001 2002 2003 
2.- Puestos de lectura 1999-2000 2000-2001 2001-2002 2002-2003 
Nº de puestos de lectura (3,3) 8.699 8 ,982 8 .995 9.612 
2000 2001 2002 2003 
3 - Puestos de ordenadores 1999-2000 2000-2001 2001-2002 2002-2003 
Nº de ordenadores v terminales de uso interno del oersonal de la biblioteca (4,1 .) 284 333 341 447 
Nº de ordenadores v terminales de uso oúblico (4.21 390 379 475 497 
Lectores y reproduct<>res diversos fmicroformas, vídeo, etc.) (4.3) 234 324 418 595 
CRECIMIENTO 
2004 2005 2004-2005 
2003-2004 2004-2005 
32 32 0,0% 
50,807 51.163 0.7% 
25.433 25.127 -1.2'Y, 
99. 153 101.041 1,9% 
273 273 0,0% 
60 60 0,0% 
2004 2005 CRECIMIENTO 
2003-2004 2004-2005 2004-2005 
9.691 9.688 0,0% 
2004 2005 CRECIMIENTO 
2003-2004 2004-2005 2004-2005 
461 450 -2.4% 
531 543 2,3% 
450 508 12.9% 
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2000 2001 2002 2003 2004 2005 CRECIMlENTO 
4.- Material 1999-2000 2000-2001 2001-2002 2002-2003 2003-2004 2004-2005 2004-2005 
NO Total de monoarafias (volúmenes) (5 .1.1) 2.322.225 2.392 .398 2.438.355 2.524.356 2.630.021 2 .701.595 2.7% 
Monografías NO de monografías {volúmenes) inoresadas a l año (5.1.2) 77.011 81.458 68.135 88.792 101.365 85.879 -15,3% 
Volúmenes informatizados (5.6.1) 1.485.099 1.640.752 1.781 .650 1.863.064 2.024.501 2,145.197 6,0% 
Mateñal no Nº Total de material no librario (ejemplares) {5.3.1) 53.228 70.904 106 .328 101.890 109.565 138.247 26,2% 
librario Nº de material no librario {ejemplares) ingresadas al año 
í5.3.2l 15.570 15.365 14.655 8.395 8.125 13.528 66,5')'. 
Nº total de colecciones de revistas {papel) {5,2,1) 42.533 43.031 43 .471 44.333 45.098 46 .288 2.1!% 
Colecáones de NO total de colecciones de revistas {papel) en cur.;o de 
revistas recepción (5.2,2) 15.755 14.892 14.832 13,938 13.555 14.788 9.1% 
Nº total de colecciones de revistas {papel) en a.,r.;o de 
recepción por suscripáón (5.2.2.1) 7.352 7.137 6,816 5.901 5.858 6.941 18,5% 
Nº Total de libros electrónicos disponibles (5.4.1) 23.969 20.000 
-16.6% 
Nº Total de títulos de revistas electrónicas disponibles {5,4.2) 1,378 1.701 2 .420 5.369 18.630 20.416 9,6% 
Bases de daros NO Total de bases de datos disponibles en red {5 .4.3) 58 59 56 157 168 7,0% 
Nº de documentos (artículos y libros) obtenidos de otras 
bibliotecas por préstamos interbibliotecario {7 .1.3) 15.581 14.887 15 .909 15.576 15.667 15.098 -3,6% 
NO de documentos (artículos y libros) servidos a otras 
Documentos bibliotecas por préstamo interbiblioteca rio (7.2.3) 30.097 31,170 24.902 22.763 20.398 17.708 -13.2% 
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2000 2001 2002 2003 2004 2005 CRECIMIENTO 
S.- Formación de usuarios 1999-2000 2000-2001 2001-2002 2002-2003 2003-2004 2004-2005 2004-2005 
Nº de sesiones impart idas de formación de usua rios (6.6.1) 224 250 231 287 383 348 -9,1% 
Nº de asistentes a sesiones de formación de usuarios (6 .6,2) ND NO NO NO ND 6506 
2000 2001 2002 2003 2004 2005 CRECIMIENTO 
6- Consultas 1999-2000 2000-2001 2001-2002 2002-2003 2003- 2004 2004-2005 2004-2005 
Visitas a la páQin as ,,eb de la B iblio,eca ( 6.3 .) 6.708.720 13 .8-09. 548 11.891.040 11 .825 .884 16.685.058 18.984.076 13,6% 
Consultas a l catá loao de la Biblioteca (6 .4 .) ND NO NO 6.298.200 6.501.603 7.062.834 8,6% 
NO de consultas a revistas electrónicas (dowrrloads de artículos) (6 .5 .2.2) ND NO NO NO 438.877 467.193 e.5% 
Número de entr.adas a la Bibliotesca (6 .1) 7.177.884 8 .076.950 8.310 .373 9.287.686 7.839.052 6.542.988 -16,5% 
Número de prés:amos domiciliarios (6.2) 1.003.146 1.053.534 1 ,083,115 1.095,253 1.085.442 1.045.314 -3.7% 
2000 2001 2002 2003 2004 2005 CREClf,llENTO 
7. - Personal 1999-2000 2000-2001 2001-2002 2002-2003 2003-2004 2004-2005 2004-2005 
NO de persona l bibliotecario facu ltativo {A o L1 ) y técn ico (B o L2) (8.1. 1) 154 157 159 160 157 151 -3,8% 
NO de perso a l adm iniscra:ivo (C o L3), auxili ar administrativo (O o L4) o 
auxil iares o bede les (E o LS) (8.1.2) 193 201 212 230 23 1 243 5,2% 
Coste co:al del pe rsonal (miles de euros) (9.4) 9 .941 10.628 11.020 11 .094 11.341 12.011 5,9% 
NO de cursos de formación (8.2.1 ) 160 160 189 380 472 340 -28,0% 
NO de asistentes a cursos de formac ión (8.2.2) 276 275 244 3 13 400 459 14.8% 
Nº cora l de bBcarios (8.1.3) 85 95 94 99 108 108 0,0% 
Coste tota l de becarios ( miles de euros) (9.4.3) 461 516 512 538 589 775 31.6'1. 
2000 2001 2002 2003 2004 2005 CRECIMIENTO 
B.- Gastos (miles de euros) 1999-2000 2000-2001 2001-2002 2002-2003 2003-2004 2004·2005 2004-2005 
Gas:o total en adqu isición de monografías (9.1.1 ) 1.170 :.8 _2 l.604 1.626 1.98i 1.828 -8,0'1. 
Gas;:o total en suscripcio r>es de revistas (9.1.2 ) 1.694 1.738 1 .881 1.812 2.074 2.083 0,4% 
Gas:o total en información electrónica ( bases de da:os, libros y revis:as 
elec:rónicas) (9.2 ) 284 316 503 667 565 613 8,5% 
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RESUMEN : En es te artículo , se d escribe el proceso de evaluación de la Biblio-
teca d e la Universidad de Murcia realizado entre 2002 y 2006 con el obj e tivo de 
implantar un sistema de gesti ón de la calidad. A partir de esta descripción, se 
analizan los programas de mej ora en marcha y las perspectivas de avance de la 
biblio teca en este contexto. 
PALABRAS CLAVE: Biblio teca de la Un ivers idad de Murcia, Evolución , Gestión 
de la Calidad, Evaluación 
INTRODUCCIÓN 
En este trabajo se expone el proceso de implantación del sistema de cali-
dad en el Servicio de Biblioteca de la Unive rsidad de Murcia, que podemos 
considerar que ha producido, desde su inicio en el año 2002, mejoras signifi-
cativas en tocios los procesos de planificación, reorientación de actividades 
existentes y puesta en funcionamiento de nuevos servicios y proyectos. 
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Como en todo proceso de calidad, todas estas actuaciones han sido el resul-
tado del trabajo en colaboración del conjunto de bibliotecarios que conforma 
la planti lla de la biblioteca, que ha sido muy activo y entusiasta en la aplicación 
de una metodología basada en la calidad para la mejora de los servicios a los 
usuarios. De trás de esta tarea también es importante destacar el impulso que 
la Biblioteca ha recibido de otros profesionales y la apuesta decisiva de varios 
miembros del equipo directivo de la Universidad. 
La decisión de evaluar la Biblioteca Universitaria a finales de 2002 fue el 
resultado de una combinación muy favorable: por un lado la predisposición 
del personal de la Biblioteca, que contaba con una plantilla sensible a estas ini-
ciativas, y por otro el interés de un grupo de profesores de la ·Universidad vin-
culados a proyec tos de calidad, como Ángel López Pina y Antonio López Caba-
nes, que consideraron de gran in terés que la Biblioteca Universitaria iniciase 
es te proceso. Después de someterlo al consenso de toda la plantilla del Servi-
cio, el Vicerrectorado de Calidad e Innovación Educativa nos incorporó en sus 
programas de evaluación de servicios, proceso que solamente se había reali-
zado en el Área de Contratación y Patrimonio. 
En aquel momento la Biblioteca de la Universidad de Murcia era un ser-
vicio que atendía a usuarios de dos Campus Universitarios, diseminados en 
diferentes puntos ele servicio, con un nuevo edificio ele Biblioteca General 
inaugurado en el a110 2001. Podemos decir que los Servicios ele Biblioteca del 
Campus de La Merced contaban con u na larga tradición y Bibliotecas bas-
tante consolidadas mientras que en el Campus de Espinardo, tras su reciente 
remoclelación con la puesta en funcionamiento ele la nueva Biblioteca Gene-
ral, se presentaban nuevos retos que habría que afrontar en los próximos 
años debido a la dispersión espacial ele los puntos de servicio. Los beneficios 
ele la centralización de determinados procesos y la mejora ele los servicios 
eran los principales objetivos de esta nueva etapa. Una evaluación ele su acti-
vidad se consideró como la vía más adecuada para in troducir procesos de 
mejora, a través de una gestión participativa que tuviese en cuenta la opinión 
de sus usuarios. Las Bibliotecas de ambos Campus, con problemas diferentes 
y en algunos casos soluciones comunes, debían trabajar estrechamente junto 
con los Servicios Centrales en la creación ele servicios homogéneos, normati-
vas y procesos efectivos cuyos resultados pudiesen medirse periódicamente. 
Todo un equipo de trabajo con diferentes colaboradores, inició esta intere-
sante tarea. 
1. Los INICIOS y EL PROCESO DE APLICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD: 
LA EVALUACIÓN 
La ANECA establece como principal objetivo para el Programa de Evalua-
ción del Servicio de Biblioteca facilitar un proceso de evaluación para la mejo-
Digitalizado por www.vinfra.es
LA IMPLANTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD . .. 123 
ra de la calidad de los servicios, a través de su autodiagnóstico y de la visión 
externa que aportan expertos 1• 
Además, el sistema educativo requiere una permanente evaluación para 
garantizar que las instituciones responsables de la educación superior certifi-
quen el cumplimiento de requisitos de calidad y la realización de sus propósi-
tos y objetivos, y entre ellos está, como eje central, la Biblioteca2. 
Es por ello, que consideramos que de esta manera la Biblioteca, como uni-
dad de información científica, garantiza la eficacia y la eficiencia de las inver-
siones en enseñanza superior, el cumplimiento de estándares internacionales 
de calidad en los programas de formación que permitan la movilidad y la com-
peti tividad internacionales, la satisfacción de las demandas de formación de la 
sociedad, y da respuesta a las necesidades de graduados que la sociedad 
demanda 3. 
El proceso de evaluación del Servicio de Biblioteca de la Universidad de 
Murcia comenzó a gestarse a finales de 2002 y finalizó en marzo de 2004, para 
iniciar un proceso de renovación que propiciase la mejora de los servicios 
que se ofrecían. Dicho proceso partía de un a nueva metodología en la plani-
ficación y gestión de bibliotecas, basada en la gestión de calidad, en la que se 
debe rían tener en cuenta los procedimientos y directrices marcados por las 
corrientes de evaluación de bibliotecas universitarias. 
La incorporación de las bibliotecarias responsables de los procesos de pla-
nificación, gestión y evaluación a la dinámica de su funcionamiento, repre-
sentaba un reto irrenunciable para la Biblioteca Universitaria. Tal como apun-
tan las Normas para Bibliotecas Universitarias aprobadas en 1989, « ... deben 
llegar a ser diestras en el proceso de examinar y redefinir sus metas cuando 
sea necesario, estableciendo objetivos coherentes, cuyo alcance pueda medir-
se, evaluando las necesidades de los usuarios de manera continuada y efectiva 
e identificando y ap licando aquellos indicadores que revelen el grado de éxito 
que se ha alcanzado en su misión»\ 
El ámbito a evaluar en nuestro caso, lo constituyó el conjunto de los servi-
cios bibliotecarios de la Universidad de Murcia, excepto el Archivo Un iversi-
tario por encontrarse en fase de reorganización, y se tuvieron en cuenta las 
I Agencia Nacional de Evaluación de la Calidad y Acreditación en: http: / / www.aneca.es/ 
modal_eval/evalbiblio_quees.htm l 
i La biblioteca universitaria: Autoevaluación y acred itación,Jaramillo, Orlanda, Vi llegas 
Puerta, Luis Ed uardo en: Revista Interamericana de Bibliotecología, 1998 Jul-Dic; 21 (2) 
pp. 49-60. 
:i Agencia pera la Qualitat del Sistema Universitari a Catalunya. Guía el.e Evaluación de 
Bibliotecas. Madrid: Consejo de Un ivers idades, Secretaría General , 2002 en: http: / www. 
ucm.es/ BUCM/evaluacion / clocs/ gu ia_evalCCU.rtf 
" Propuesta ele un sistema ele eva luación para bibliotecas unive rsitarias, Mano Go nzález, 
Marta en: Revista Española de Documentació n Científi ca, l 998, Abr-:Jun; 21 (2) pp . 174-197. 
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diferencias existentes entre los dos Campus en que se encuentra distribuida 
geográficamente la Biblioteca de la Universidad de Murcia5 . 
Pasamos a describir la metodología que se adoptó en el proceso de evalua-
ción, el asesoramiento técnico y la formación recibida para ello y por su 
importancia, e l Comité de Autoevaluación, antes de detallar las fases o etapas, 
propiamente dichas del proceso evaluador. 
1.1. Adopción de la metodología 
Los documentos y manuales que guiaron nuestro trabajo, fueron las nor-
mas dictadas por la Agencia Nacional de la Evaluación y la Acreditación 
(ANECA) 6 y las recomendaciones de la Guía de Evaluación de Bibliotecas, reali-
zada por la Agencia pera la Quali tat del Sistema Universitaria Catalunya7. 
También mencionar el uso de la Guía de l:,valuación de Servicios (2000) del 
Consejo de Universidades, ya que en el Informe de Autoevaluación se incluye 
un apartado de «Contexto del Servicio», donde podemos consultar toda la 
información referida a la misión de la Biblioteca, los grupos de interés rela-
cionados con el servicio, la evolución de este, un análisis comparativo servi-
cio/ Universidad y la normativa aplicable8 . 
1.2. Asesoramiento técnico y formación 
En este aspecto, la Unidad para la Calidad de la Universidad de Murcia 
(UNICA) fue de gran ayuda en lo referente al asesoramiento técnico y por sus 
valiosos consejos al Comité a la hora de redactar el Informe de Autoevaluación. 
Destacar también su apoyo estadístico9 en el trabajo realizado para proce-
sar todas las encuestas de satisfacción de usuarios 
5 Informe de l Comité de Expertos Externos. Mu rcia, Biblioteca de la Universidad 
de Murcia, p . 8 en: http://www.um.es/ biblioteca/ actualidad/ evaluacion / l nforme/ docs/ 
Informe_cee.pdf 
e, Agencia Nacional de Evaluación de la Calidad y Acreditación. Programa de Evaluación 
del Servicio de Biblioteca, Guía ele Autoevaluación 2005 en : http:/ / www.aneca.es/ modal_eval/ 
docs / evalbiblio_gu ia. pdf 
• Agencia pera la Quali tat de l Sistema Un iversitari a Catalunya. Guía de Evaluación de 
Bibliotecas. Madrid: Consejo de Univers idades, Secretaría General, 2002. 
8 Guía de evaluación de servicios. Madrid: Ministerio de Educación, Cultura y Deporte, 
Consejo ele Un iversidades, Secretaría General Técn ica, 2000. 
9 La Un idad para la Cali dad es un servicio de la Univers idad de Murcia, creado para 
potenciar la calidad en todas las actividades que se desarrollen en e l ámbito ele su compe-
tencia, su misión es servir de soporte y ser a rtífice de la política de calidad del Eq uipo de 
Gobierno de la Un iversidad de Murcia, propiciando y apoyando todos los procesos de cali-
dad que se aborde n en Ce ntros, Departamentos, Servicios Universitarios y en general en 
todo el conjunto de la Un iversidad de Murcia. http :/ / www.um.es/ unica/ clescripcion.php 
Digitalizado por www.vinfra.es
LA IMPLANTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD ... 125 
En cuanto a la formación, UNICA organizó un curso de gestión de la cali-
dad basado en el modelo EFQM con el objetivo de dotar a los miembros de 
los Comités de evaluación de los servicios de la Universidad de Murcia de los 
conocimientos necesarios para su evaluación. Compartir el curso con los 
miembros de los comités de otros servicios resultó de gran ayuda por la pues-
ta en común de dudas y problemas que nos habían surgido a casi todos. Este 
curso fue impartido por Antonio López Cabanes y José Ruiz Gimeno, profe-
sores del Departamento de Ingeniería Química de la Universidad de Murcia, 
expertos en metodologías de evaluación de la calidad y cursos de formación 
de FQM. El contenido resultó de gran ayuda para la formación y orientación 
necesarias para este proceso. 
1.3. Constitución del comité de autoevaluación 
El Comité de Autoevaluación se constituyó el 25 de febrero de 2003. Su 
composición, siguió las recomendaciones de UNICA y de la Guía de Evalua-
ción de Bibliotecas. Según estas directrices, debía estar representado el perso-
nal que trabaja en la Biblioteca Universitaria y los usuarios del servicio. 
Esto es, por el personal: la Dirección de la Biblioteca Universitaria, los J efes 
de Biblioteca del Campus de Espinardo y la Merced, un representante de los 
Jefes de Sección de los Servicios Centrales de la Biblioteca, un representante 
de los Responsables de Colección, otro por los Responsables de Hemerotecas, 
del Personal Administrativo, de los Ayudantes de Biblioteca, y por los Técni-
cos Auxiliares y Oficiales en Bibliotecas, respectivamente. 
Y en cuanto a los usuarios del Servicio: un representante de l personal 
Docente , otro de los Alumnos de primer y segundo ciclo y, por último, uno 
para los Alumnos de tercer ciclo. Destacar que en este caso, fue Gerardo Sán-
chez Ambriz, doctorando y experto en calidad de la Universidad Nacional de 
México, por lo que pudo prestar una gran ayuda al proceso. 
1.4. Etapas del proceso de evaluación 
1.4. l. Autoevaluación 
Esta fase comienza en febrero de 2003, cuando se pone en marcha el pro-
ceso de evaluación y comienza así el camino hacía la calidad en nuestro Ser-
vicio. Los pasos siguientes fueron constituir el Com ité de Autoevaluación a 
petición de la Unidad para la Calidad , que ya hemos citado en el punto ante-
rior, emprender las acciones formativas necesarias y tras las reuniones del 
Comité y las consiguientes en cuestas que lleva el proceso, redactar el borrador 
del Informe. 
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En este proceso se tuvo en cuenta, la publicidad y la difusión a través de los 
siguientes dispositivos: 
• Mensajes a la Comunidad Universitaria y a la Plantilla del servicio. 
• Creación de un página Web con información específica 10 
• Creación de una dirección de correo electrónico para ese fin 11 • 
• Como resultado final de está fase, en el mes de octubre de 2003, ve la luz 
el Informe definitivo de Autoevaluación, elaborado por el Comité del 
Servicio de Biblioteca. Algunas de las ideas destacadas en el informe serí-
an las sigui en tes: · 
• Partiendo del elevado numero de usuarios, de un sistema complejo que 
abarca muchas titulaciones y de los tres Campus en los que presta servicio 
la Biblioteca Universitaria: La Merced, Espinardo, y la Ciudad Sanitaria de 
laArrixaca (inaugurado posteriormente, en el año 2004), podemos obser-
var como en cada uno de estos entornos se desarrollan actividades simila-
res desde el punto de vista de los servicios, pero se observa que la tipolo-
gía de usuarios externos, que pasamos a ver diferenciados por Campus, 
varía ligeramente en cada una de ellas 12. 
• La situación estratégica de la Biblioteca del Campus de La Merced, tanto 
en lo que respecta a sus Secciones de Humanidades como Jurídica, favo-
rece la afluencia de público de diversa índole prestando sus instalaciones 
y servicios tanto a estudiantes de secundaria, profesionales en ejercicio 
( especialmente abogados y profesores de secundaria), como a ciudada-
nos en general. 
• En los otros dos Campus: el de Espinardo y La Arrixaca, los usuarios 
externos provienen fundamentalmente de otras Universidades, profesio-
nales en ejercicio, e investigadores. 
• El Informe hace una revisión de la situación de la Biblioteca desde que 
se abre al público al inicio del curso 1935-36, hasta la actualidad, pasan-
do por la inauguración en 2001 de la Biblioteca General y por los cam-
bios que ha habido en los puntos de servicio. Este diagnóstico y resumen 
de la situación hasta el momento de la evaluación, fue muy útil para com-
prender la evolución que han sufrido diversos factores tan relevantes 
como el personal, los servicios, la normativa y en general el trabajo y la 
toma de decisiones. Para que nuestro diagnóstico fuera más preciso nos 
pareció adecuado adoptar un punto de vista histórico, ya que esta lejanía 
10 http: / / www.um.es/ biblioteca/actualidad/evaluacion/ 
11 evalubib@um.es 
12 In forme de Autoevaluación , Biblioteca de la Universidad de Murcia, octubre 2003, 
p. 20. 
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podría ayudarnos en el d iagnóstico de algunos problemas derivados de 
prácticas anteriores. 
• En el Informe se destaca también la metodología seguida para la Planifi-
cación del Servicio de Biblioteca, basada en la redacción anual de una 
Memoria con los obj etivos y proyectos para cada curso académico. Estos 
proyectos13, resumidos en diversos documentos que elabora la Dirección 
de la Biblioteca, se trasladan al Vicerrectorado de Investigación y Nuevas 
Tecnologías con objeto de elaborar un documento cortjunto, en donde 
figuran además los objetivos de otros servicios gestionados por este Vice-
rrectorado. Así mismo, cada año se revisa si los proyectos del año ante-
rior han podido ejecutarse en su totalidad, como ocurre en el resto de 
Universidades. Actualmente estos proyectos se informan y debaten en la 
Junta Técnica, en donde están presentes los Responsables de Colección, 
los Jefes de Sección y los Jefes de Biblioteca de Campus. 
• Otro elemento de planificación utilizado es el de establecer un diagnós-
tico de necesidades y definición de objetivos por parte de los responsa-
bles del Servicio de Biblioteca a través de la Junta Técnica, de la Comi-
sión General de Biblioteca y de las Comisiones de Biblioteca de Campus, 
tal como establece el Reglamento del Servicio Universitario de Bibliote-
ca14. Para la gestión del servicio se establecerían a partir de este momen-
to (2003/ 2005) una serie de comisiones de trabajo que se encargan de 
coordinar las diferentes actividades y procedimientos normalizados, 
como son: 
- Comité de Mejora. 
- Grupo de trabajo de Política de Préstamo. 
- Grupo de trabajo de Bibliografía Básica. 
- Grupo de trabajo de Gestión de la Colección. 
- Grupo de trabajo de Procesos. 
- Grupo de trabajo de Encuestas. 
- Grupo de trabajo de Indicadores. 
- Grupo de trabajo de Hemerotecas. 
- Proyecto Bibliotecario en Línea, etc. 
Del proceso de análisis seguido, que incluyó recursos, procesos y resultados, 
se llegó a una serie de constataciones, referidas a aspectos fuertes y débiles de la 
13 Informe de Au toevaluación , Biblioteca de la Un ivers idad de Murcia, octubre 2003, 
p. 28. 
14 Reglamento del Servicio de la Biblioteca Universitaria. Murcia: Un iversidad, 1995. 
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biblioteca, así como algunas líneas de mejora que se observó la conveniencia 
de emprender y que más tarde serían recogidas en el Informe Final y en el 
Plan de Actuación 2004/ 2007. 
Entre las debilidades más significativas podemos destacar que el sistema 
bibliotecario debía mejorar la comunicación con sus usuarios con un plan de 
marke ting destinado a optimizar sus instalacion es y recursos, especialmente 
los Servicios a Distancia de la Biblioteca, revisión y puesta al día de la norma-
tiva en vigor, equilibrar las colecciones impresas y electrónicas de las diferen-
tes Áreas temáticas, mejorar el servicio de transporte de nuevas adquisiciones 
y Préstamo Interbibliotecario, avanzar en el desarrollo de la Intranet para 
afianzar los procesos, mejorar la formación de la plantilla. de la Biblioteca, 
impulsar las actividades cooperativas e iniciar una gestión participativa por 
objetivos que garantizase, mediante encuestas periódicas y revisión de indica-
dores, un incremento de resultados medibles anualmente . 
Una de nuestras mayores fortalezas, sin duda la más satisfactoria, era la alta 
valoración que tenían los usuarios del personal de la Biblioteca, especialmen-
te en los servicios de atención al público y la cualificación y profesionalidad 
del personal, destacando el buen clima de trabajo y la práctica habitual de tra-
baj o en equipo. La Biblioteca contaba además con unas instalaciones bien 
valoradas por los usuarios, en cuanto a horarios y comodidad de uso, mejora-
ble en la disponibilidad de tecnologías de la informac ión. Globalmente, el 
tamaño de los espacios de bibliotecas y puestos de lectu ra era superior a la 
media disponible en otras Bibliotecas Universitarias españolas. También con-
taba con una colección bibliográfica de gran interés, especialmente en las 
Áreas de Humanidades y Ciencias Jurídicas, Fondo Antiguo, y revistas científi-
cas, tanto impresas como electrónicas, y una amplia gama de servicios presen-
ciales y a distancia. 
1.4.2. Evaluación externa 
En esta fase intervino un Comité Externo a la unidad evaluada, nombrado 
por el Consejo de Coordinación Universitaria en agosto de 2002 15• Su trabajo, 
profesionalidad y diagnóstico fueron decisivos para el resto de las fases de 
implantación del proceso de calidad. Este Comité estuvo formado por: 
• D. Miguel Jiménez AJeixandre, Director de la Biblioteca de la Universi-
dad Autónoma de Madrid , con experiencia en estadísticas e indicadores 
en Bibliotecas Universitarias y gran impulsor desde REBIUN de trabajos 
sobre calidad, que actuó como presidente. 
15 Informe del Comité de Expertos Externos. Murcia, Biblioteca de la Universidad 
de Murcia, p. 5 en: http: / / www. um .es/ bibli oteca/ actual idad / evaluacion / lnforme/ docs/ 
lnform e_cee.pdf 
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• D." Núria Balagué Mola, Subdirectora del Servei de Biblioteques de la 
Universidad Autónoma de Barcelona, con amplios conocimientos sobre 
la aplicación de las normas ISO 9000 en bibliotecas, y con la experiencia 
en diversas auditorías de bibliotecas gestionadas siguiendo la norma de 
calidad ISO 9001. 
• D." Pilar Sabina Méndez Díaz, Jefa de la Unidad de Implantación de la 
Calidad en la Gestión de la Universidad Complulense de Madrid, exper-
ta en calidad y evaluación . 
Este grupo de expertos, bajo las directrices y pautas de la Guía de Evalua-
ción Externa de los Servicios Bibliotecarios del II Plan de Calidad de las Uni-
versidades16, analizó el Informe de Autoevaluación y mediante una visita al ser-
vicio, que en nuestro caso, se realizó a finales de noviembre de 2003, observó, 
analizó y recogió las opiniones y valoraciones mediante las entrevistas necesa-
rias. Este Comité, valoró además todos los factores en cuanto a estructura de 
funcionamiento y servicio de la Biblioteca. 
Con todo ello, constató su propio juicio mediante el Informe de evaluación 
externa, donde emitieron sus valoraciones sobre la calidad del Servicio de 
Biblio teca. Los obj etivos17 del Informe fueron los siguientes: 
• Analizar el contenido del Informe de Autoevaluación (Autolnforme), 
realizado por el Comité de Autoevaluación del Servicio de Bibliotecas. 
• Comparar el contenido del Autolnforme con lo manifestado en las dife-
rentes audie ncias y lo observado durante la visita. 
• Ayudar al Servicio de Bibliotecas a detectar sus puntos fuertes y débi les 
para permitirle formular de forma clara propuestas de Mejora internas y 
externas. 
En diciembre de 2003 el Comité de expertos externos redactó su Informe, 
dando un diagnóstico que coincidía en su mayor parte con los puntos fuertes 
y débiles recogidos en el Informe de Autoevaluación antes mencionados. 
Además, el Informe del Comité apoyó las propuestas de Mejora del Autoin-
forme y aportó novedades en sus recomendaciones que han servido de gran 
ayuda. Mencionamos algunas de ellas, por su interés para el servicio: 
16 Guía de Evaluación Externa de los Servicios Bibliotecarios del II Plan de Calidad de 
las Universidades en: http:/www.mee.es/ consejou/ calidad / Eva! uacion_externa_de_bi bl io-
tecas.h tm 
17 Informe del Comité de Expertos Externos . Murcia, Biblioteca de la Universidad de 
Murcia, p. 4 en: h ttp:/ / www.um .es/ bibli oteca/ actualidad/ evaluacion / Informe/docs/ 
lnforme_cee.pdf 
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• Iniciar una reflexión sobre el modelo de biblioteca a la que aspira la ins-
titución 
• Realizar, periódicamente, encuestas para medir la satisfacción de los 
usuarios. 
• Seguir potenciando los equipos de trabajo para la normalización de pro-
cedimientos y para el establecimiento de indicadores de calidad de los 
procesos 
• Con tinuar con la política de desarrollo de la colección 
• Avanzar en la mej ora tanto de la Web pública como de. la Intranet y, 
• Seguir difundiendo los indicadores y sus estándares de calidad entre el 
personal de la biblioteca. 
1.4.3. Informe final 
La síntesis de los Informes de Evaluación Interna y de Evaluación Externa, 
tuvo lugar en el Informe Final de evaluación, al que, una vez redactado se le 
dio la difusión y la publicidad pertinentes. 
En tre febrero y marzo de 2004, se plasmó la valoración de la Biblioteca, de 
los puntos fuertes y débiles de su Servicio y de las propuestas de Mejora en el 
Informe Final, con la siguiente estructura18: 
• Valoración del proceso de Autoevaluación 
• Valoración del proceso de Evaluación Externa 
• Principales puntos fuertes y débiles detectados 
• Cuadro resumen con Áreas de Mej ora 
• Mejoras emprendidas durante la Evaluación 
En el cuadro resumen con Áreas de Mejora quedaron recogidas una serie 
de medidas que más tarde servirían de trabajo para la redacción del Plan de 
Actuación . Citaremos brevemente algunas de estas actuaciones, de acuerdo 
con los apartados de la Guía de Autoevaluación: 
l. Contexto del Servicio: difundir más ampliamente los obj etivos y la 
misión entre el personal y revisar la normativa existente. 
2. Los Servicios de Biblioteca y su integración en el marco institucional: 
iniciar una reflexión sobre el modelo de biblioteca a la que aspira la ins-
18 Informe Final de Evaluación, Biblioteca de la Universidad de Murcia, marzo 2004. 
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titución, elaborar un Plan Estratégico de la BUMU, aplicación de ges-
tión por objetivos en todas las secciones, activar el funcionamiento de 
las comisiones de la BUMU y mejorar los canales de información con 
los usuarios. 
3. Los Procesos y la Comunicación:: homogeneizar los Servicios a Distan-
cia, avanzar en la mejora de la Web pública, elaborar un manual de 
comunicación interna, afianzar los procedimientos mediante nuevos 
instrumentos 
4. Los Recursos. 
- Personal: diseño de un modelo ideal de plantilla, incremento de 
cursos de formación específica para el personal dentro de los pro-
gramas de formación e incremento de dotaciones económicas para 
actividades formativas y cooperativas 
- Instalaciones: mejorar la señalización de determinados puntos de 
servicio. 
- Fondos: establecer una política de desarrollo de la colección, elaborar 
un nuevo proyecto de conservación y difusión del Fondo Antiguo, rea-
lizar un seguimiento de la bibliografía básica por titulaciones, incre-
mentar las colecciones electrónicas mediante participación en Con-
sorcios. 
5. Resultados 
5.1. Satisfacción de los usuarios: realizar periódicamente encuestas para 
medir la satisfacción de los usuarios , optimizar el uso recursos elec-
trónicos a través de las sesiones de formación de usuarios, mejorar 
la información al estudiante sobre préstamos y reservas, revisar las 
normas de uso del servicio de biblioteca, establecer alianzas con 
docentes y las autoridades para mejorar los resultados de la forma-
ción de usuarios, y habilitación de un servicio de transporte. 
Terminada esta fase, el Comité de Autoevaluación dio paso al Comité de 
Mejora, constituyéndose en mayo de 2004 y dando con ello un paso previo 
para la elaboración de herramientas de planificación como el Plan de Mejora 
o el borrador del Plan Estratégico. 
2. DE LA EVALUACIÓN A LA CALIDAD: LAS ACTIVIDADES DEL COMITÉ DE MEJORA 
El Plan de Mejora sirvió de continuidad a las acciones que la Biblioteca 
había emprendido tras evaluar el Servicio. Se empezó a elaborar después de 
finalizar el Informe Final de Autoevaluación, a principios de 2004. 
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Para ello, además del Comité, se establecieron varios grupos de trabajo, en 
concreto tres, uno en el Campus de La Merced y dos en el Campus de Espinar-
do, a los que se les repartieron los diversos ámbitos de actuación que se deci-
dieron en la planificación del Comité y que mencionamos un poco más abajo. 
En este punto de la evaluación del servicio, se continuó con la Formación 
de las personas que integraban el Comité de Mejora, ampliando además el 
curso al personal de la plantilla de la Biblioteca, ya que por su interés, se inten-
to que lo cursaran el mayor número de personas. 
El curso, titulado «Monográfico sobre Procesos de Calidad en Bibliotecas» 
Universitarias , fue impartido en junio de 2005 por Antonio López Cabanes, 
como ya hemos mencionado anteriormente, profesor de la Universidad de 
Murcia y por José Ramón Segarra, técnico de calidad de la Universidad Jaime 
I de Castellón, siendo muy interesante para todos los asistentes, por sus útiles 
aportaciones prácticas. 
A lo largo de 2004 y 2005 el Comité se reunió en 24 sesiones de trabajos , 
en las que además se crearon otros grupos de apoyo. 
Posteriormente, en sus reuniones, el comité de Mejora decidió que los 
ámbitos de actuaciones del Plan de Actuación 2004-2007 debían ser los 
siguientes 19: 
La Biblioteca y su integración en la Institución 
La Biblioteca debe organizar políticas activas en el marco de las necesidades de la 
Institución a la que sirve, bajo la supervisión de Gerencia y el Vicerrectorado de 
Investigación y Nuevas Tecnologías, e iniciar programas de colaboración con otros 
servicios universitarios con los que comparta objetivos comunes como ATICA, ICE, y 
Gestión de la Investigación y Extensión Cultural, entre otros. 
La Biblioteca y su proyección como Servicio 
Es fundamental conseguir una imagen corporativa del Servicio que se distinga 
por su oferta de servicios bien definidos y homogéneos que respondan plenamente a 
las necesidades de los usuarios . Esta oferta debe basarse en una planificación 
bien estructurada tanto a nivel de recursos documentales y servicios ofertados, como de 
personal e infraestructuras. 
La Biblioteca y la Docencia Universitaria 
Teniendo en cuenta que el apoyo a la docencia está implícito en la misión 
de la Biblioteca, este servicio debe desarrollar programas concretos que sirvan de 
19 Plan de Mejora 2004/2007, Biblioteca de la Universidad de Murcia, j ulio 2004. 
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apoyo a la actividad docente desarrolla por la Universidad de Murcia. Este apoyo 
se hará extensible mediante la implantación de una variada gama de servicios, 
la puesta a disposición de los usuarios de una bibliografía actualizada, y la acti-
vación de las comisiones de biblioteca y/ o usuarios. 
La Biblioteca y la Investigación en la Universidad 
La Biblioteca debe disponer de una serie de servicios y recursos bibliográficos y docu-
rnenta/,es, caracterizados por su eficacia, que potencien la labor investigadora y su inte-
gración en los programas nacionales y europeos de Investigación y Desarrollo. 
La Biblioteca y las Nuevas Tecnologías 
La implantación y uso generalizado de Nuevas Tecnologías de la Información debe 
ir en paralelo a la planificación y desarrollo del Servicio de Biblioteca para 
garan tizar las demandas tecnológicas de los usuarios y la optimización de las 
infraestructuras disponibles. 
La Biblioteca y su colaboración en Programas de Bibliotecas Regiona/,es y Naciona/,es 
La extensión de Mej oras en el Servicio lleva implícito un conocimiento de 
la realidad actual de las bibliotecas universitarias de nuestro entorno más pró-
ximo y la puesta en funcionamiento de programas de cooperación para optimizar recur-
sos y servzcws. 
Estos ámbitos de actuación se complementaron con 38 obj etivos estratégi-
cos que recogían la mayoría de las acciones de mejora del Informe Final. A 
principios de 2006, ya se han cumplido más 25 objetivos, quedando aún dos 
años para la ejecución del plan. 
El ritmo de cambios por el que ha pasado la Biblioteca en todo este pro-
ceso ha sido muy fluido, y en la actualidad con la elaboración del borrador del 
Plan estratégico ya nos situamos en el nivel de inicio de implantación de ser-
vicios y de gestión de calidad que tienen en cuenta la adaptación al Espacio 
Europeo de Educación Superior. 
3. LA MEDICIÓN DE lA CALIDAD: ENCUESTAS E INDICADORES 
3.1. Las encuestas 
Las encuestas realizadas durante el proceso de Autoevaluación pueden 
dividirse en dos apartados: las dirigidas al personal, referidas a la satisfacción 
del personal del Servicio y la estructurada según el modelo EFQM (10 tipos de 
Digitalizado por www.vinfra.es
134 LO URDES COBACHO GÓMEZ Y CARMEN M. ª BRUGAROLAS ROS 
encuestas a 96 personas) y las destinadas a los usuarios, segmentados en Per-
sonal Docente e Investigador (PDI) (150 personas encuestadas) y Alumnos de 
1 cr y 2º ciclo ( 550 personas encuestadas). 
Durante el año 2004, en los meses de mayo y junio, se emitió otra encues-
ta, a través de un formulario electrónico alojado en la página Web, destinada 
a medir la satisfacción de los usuarios respecto a los servicios a distancia que 
se ofertaban y la accesibilidad de la Biblioteca Digital. En definitiva, se trataba 
de averiguar si los usuarios conocían los servicios, que uso hacían de los mis-
mos y qué acciones debían emprenderse para mejorarlos. El formulario tuvo 
en cuenta los siguientes aspectos: 
• Análisis de la forma de acceso 
• Valoración de la frecuencia de uso de la página Web de la Biblioteca 
• Análisis de grado de satisfacción de los alumnos con respecto a la usabi-
lidad, amigabilidad, exhaustividad y relevancia de la información.20 
El análisis de la encuesta aportó las siguientes conclusiones: 
• Los alumnos de doctorado son los que mejor valoran la página Web de 
la Biblioteca. 
• Algunos servicios digitales de la BUMU son conocidos por los alumnos 
pero se usan poco. Es necesario una campaña de difusión. 
• Alto conocimiento del servicio digital de reservas pero bajo uso. 
• El servicio digital de renovación es un servicio satisfactorio. 
• Los alumnos consideran muy satisfactorio el servicio digital de pregunta 
al bibliotecario: infobib@um.es, actualmente denominado «Pregunte al 
bibliotecario». 
• El OPAC es el servicio digital de la BUMU mejor valorado por los alumnos. 
• Los servicios digitales más demandados por los alumnos son la biblio-
grafía recomendada por titulaciones, información bibliográfica y las nue-
vas adquisiciones de la Biblioteca por materias. 
La medición de los servicios a través de encuestas y muestreos continuó 
durante el año 2005 con nuevos cuestionarios según los compromisos adquiri-
dos en el Plan de Actuación 2004-2007. Paralelamente a estas encuestas la biblio-
teca realiza una valoración anual sobre las actividades de formación de usuarios 
mediante los cuestionarios que se distribuyen entre los usuarios después de cada 
sesión. Los formularios se han centrado en los siguientes aspectos: 
20 Documentación enviada para la convocatoria de Certificación. Diciembre 2005. 
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• Uso y satisfacción de las sesiones de formación de usuarios. 
• Opinión y satisfacción general sobre los servicios ofertados por la Biblio-
teca. 
• Satisfacción de los usuarios con respecto a la estructura actual de la 
BUMU 
• Opinión y grado de satisfacción del personal de la BUMU. 
Para todas estas tareas, !ajunta Técnica de la Biblioteca aprobó la creación 
de un grupo de trabajo encargado de realizar los formularios. La encuesta de 
opinión y satisfacción pretendía evaluar y medir el grado de satisfacción de los 
usuarios sobre las instalaciones y equipos, horarios, fondos bibliográficos, 
recursos de información, servicios ofrecidos y atención al público del personal 
bibliotecario . Los resultados fueron analizados por un grupo de personas 
donde estuvieron representados diferentes escalas del personal de distintos 
puntos de servicio. Incluimos a continuación una serie de conclusiones de 
dicho Informe que fue redactado por Maria Bienvenida Galiana, in tegrante 
del equipo del Campus de La Merced, «Con los resultados de la encuesta a la 
vista, se puede afirmar que la valoración de los usuarios de la Biblioteca de la 
Universidad de Murcia respecto al Servicio alcanza un grado de satisfacción 
bastante positivo (62,93 %). 
Utilizando la tradicional fórmula de calificación académica, se puede decir 
que los usuarios21 nos califican con un notable de media. De las quince pre-
guntas que se hacen, solo en tres de ellas no se alcanza el aprobado y, entre los 
sobresalientes el que se destaca (con gran orgullo) es el obtenido en la pregun-
ta sobre la disponibilidad y profesionalidad del personal». 
A continuación, comentaremos algunas de las propuestas de dicho Infor-
me. La mayoría de acciones recomiendan una campaña continua de promo-
ción y difusión de los servicios y recursos disponibles, y la elaboración de un 
Plan Tecnológico de la Biblioteca, además de continuar con las acciones pro-
puestas en el Plan de Actuación 2004/ 2007. También se destacaron otros 
aspectos de interés no recogidos implícitamente en el Plan: 
• Diseño de un sistema de información estable sobre los servicios ofrecidos 
por la BUMU (Plan de marketing). 
• Uso de la herramienta bibliografía básica como indicador en la Gestión 
de la Colección de apoyo al Aprendizaj e. Potenciar los mecanismos para 
las sugerencias de adquisición de libros. 
21 Informe Encuesta de opinión y satisfacción general de usuarios 2005: Formulario. 
Resultados y valoració n , conclusiones y propuestas de Mejora. Maria Bienvenida Galiano 
Martínez. 
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• Promoción de los beneficios del Servicio de Préstamo Interbibliotecario 
entre alumnos y doctores y propuesta de gratuidad en el futuro. 
• Difusión de las Mediatecas de la BUMU, los fo ndos audiovisuales y sus 
catálogos correspondientes. Conocimiento de las necesidades de los 
usuarios sobre este tipo de material de estudio. 
• Divulgación entre los usuarios del acceso a los servicios a distancia de la 
biblioteca desde diferentes lugares de la Universidad, propiciados por la 
existencia de la Red de Área Local Inalámbrica en aulas docentes (39 con 
1.000 puestos informatizados) , laboratorios, espacios abiertos y cafeterí-
as. Se propone iniciar el Plan Tecnológico bajo las dire~trices del borra-
dor del Plan Estratégico de la Biblioteca. 
• Extensión de la información sobre los fondos hemerográficos de la Uni-
versidad a través de un integrador de recursos electrónicos, las valiosas 
colecciones impresas disponibles en las Hemerotecas y medición de satis-
facción de los usuarios con este tipo de servicios. 
Con relación a la encuesta relativa a la satisfacción de los usuarios y la 
estructura actual de la BUMU, podemos comentar que se obtuvo una muestra 
de 261 formularios y que sus resultados pueden ser de gran ayuda para la ela-
boración de un estudio sobre la Mejora de los puntos de servicio actuales. Este 
aspecto se ha recogido en el Programa Electoral del nuevo Equipo de Gobier-
no de la Universidad (elecciones marzo 2006) donde se estudiarán las posibles 
alternativas teniendo siempre en cuenta la opinión de los usuarios, los Infor-
mes técnicos de bibliotecarios, y la viabilidad de las propuestas para la Mejora 
de servicios. 
La nueva encuesta sobre la satisfacción de la plantilla de la BUMU se reco-
gió entre julio de 2005 y septiembre. Esta encuesta está siendo procesada en 
la actualidad por la Unidad para la Calidad, con cierto retraso, debido a las 
tareas generadas para la solicitud de certificación del servicio durante el últi-
mo trimestre. 
Además de las encuestas, el Comité de Mejora de la Biblioteca trabajó 
desde un principio en el seguimiento de los indicadores establecidos para la 
implantación del sistema de calidad. La Bibliografía disponible sobre indica-
dores es dispersa pero hay una serie de beneficios en los que muchos autores 
coinciden. Se trata de instrumentos decisivos para la planificación y la toma de 
decisiones, resolución de problemas, seguimiento de las actividades y asigna-
ción de recursos, aplicables tanto a los recursos como a los procesos, activida-
des y resultados. 
3. 2. Los indicadores 
La Biblioteca de la Universidad de Murcia inició el seguimiento de los indi-
cadores de REBIUN con objeto de mejorar nuestro rendimiento, especial-
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mente en la prestación de servicios. Una de sus mayores ventajas consistía en 
la antigüedad de los datos disponibles y la posibilidad de comparar resultados 
con las Bibliotecas de otras Universidades. Además incorporó a su programa 
de calidad algunos de los indicadores propuestos en el Proyecto «Desarrollo 
de nuevos instrumentos de medición de calidad de las Bibliotecas Universita-
rias españolas», realizado con una ayuda del Programa de Estudios y Análisis 
(Convocatoria 2003) de la Dirección General de Universidades e.le! Ministerio 
de Educación, Cultura y Deporte. 
Con la finalidad de realizar un seguimiento efectivo del Plan de Actuación, 
el Comité de Mejora creó un Grupo de Trabajo específico que revisó la efec-
tividad de los indicadores propuestos en el Plan de Actuación 2004-2007. Por 
otra parte, la memoria anual de la Biblioteca recoge en un anexo los resulta-
dos de los distintos indicadores aplicados a cada Campus y a las distintas 
Bibliotecas y Hemerotecas, que son de gran utilidad para la extensión de l uso 
de indicadores entre el personal de la Biblioteca. También se comenzó a inci-
dir en los indicadores de determinados procesos no contemplados anterior-
mente. Mención aparte merece los indicadores de la biblioteca digital y servi-
cios electrónicos de la Biblioteca, que han ido mejorando su medición con la 
ampliación de los apartados disponibles en la página Web. 
Nuestro interés es continuar un seguimiento de los indicadores incluidos 
en nuestro programa de calidad para establecer una valoración a largo plazo 
de resultados. Durante los próximos a11os pretendemos incorporar otros indi-
cadores que hagan referencia a nuevos servicios y procesos gestionados por la 
biblioteca. Todo ello bajo un prisma de datos precisos y concretos que supon-
gan una ayuda y no un incremento innecesario de gestión. 
El balance ha sido muy benefic.ioso. En muchos casos se han aumentado 
los resultados de forma muy visible. Veamos a continuación, a modo de ejem-
plo, la evolución de algunos servicios electrónicos, después de introducir nue-
vas herramientas y una campaña de marketing 22: 
2001 2002 2003 2004 2005 Consultas 2000-2001 2001 -2002 2002-2003 2003-2004 2004-2005 
Visitas a la página Web de la Biblioteca por 
usuario potencial. 2,96 3,79 4,45 17,96 30,72 
Consultas a l catálogo de la Biblioteca por 
usuario potencial 15,98 19,20 22,85 24,15 45,02 
Consultas bases de da tos investigador 
-
39,06 32,47 62,89 80,38 
Nº de consu ltas a revistas e lectrón icas 
(down loads de artículos) investigador 
-
1,71 34,23 42,14 6 1,81 
22 Anuario d e las bibliotecas universitarias y científicas españolas. Madrid: REBIUN , 
2001-2004. Borrador 2005. 
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Estos resultados también son visibles en las campañas organizadas de for-
mación de usuarios, que comenzaron en el año 2002 con una ayuda de la 
Unión Europea denominada «Formación de usuarios en información electró-
nica científica y técnica»: 
Formación de usuarios 
2001 2002 2003 2004 2005 
2000.2001 2001-2002 2002-2003 200~2004 2004-2005 
Nº de asistentes cursos de formac ión 3798 677 744 1730 2464 
4. DE lA CALIDAD A lA CERTIFICACIÓN 
La solicitud de certificación del Servicio de Biblioteca se produjo por ini-
ciativa de los Vicerrectores de Calidad y Convergencia Europea y el de Inves-
tigación y Nuevas Tecnologías. Ambos Vicerrectorados han impulsado 
mediante su apoyo constante todos los procesos emprendidos por la Bibliote-
ca en la implantación de una política de calidad. Este apoyo se tradujo en una 
negociación de las acciones de Mejora propuestas en diversas reuniones con 
el Comité de Mejora de la Biblioteca y siempre contando con el asesoramien-
to y apoyo técnico por parte de la Unidad para la Calidad y las convocatoria 
de diferentes actividades· relacionadas con esta actividad. 
El Comité de Mejora comenzó a preparar la solicitud de certificación de la 
Biblioteca en el mes de octubre de 2005 y finalizó su actividad en diciembre 
del mismo año después de una serie de reuniones semanales que se mantu-
vieron durante todo el proceso. Para emprender esta actividad se designaron 
distintos grupos de trabajo dentro del Comité, adecuados a los conocimientos 
y preferencias de cada uno de sus miembros. Además se consiguió la partici-
pación de otros bibliotecarios del Servicio cuya tarea consistió en documentar 
más exhaustivamente alguno de los apartados de la convocatoria. La Unidad 
para la Calidad también suministró todos los datos que le fueron requeridos 
para la solicitud. 
El resultado fue un equipo de trabajo muy dinámico, que a base de diálo-
go y esfuerzo, aportó diferentes puntos de vista y compartió toda la informa-
ción disponible. Esta experiencia nos sirvió para revisar el Plan de Actuación, 
contrastar opiniones y aprender todos un poco más sobre nuestra situación 
actual y las expectativas de trabajo futuro , bajo la tutela de nuevas comisiones 
y grupos de trabajo. 
5. EL SISTEMA DE CALIDAD DE lA BIBLIOTECA Y EL APOYO DE lA INSTITUCIÓN: PERS-
PECTIVAS PARA LOS PRÓXIMOS AÑOS 
La consolidación de las prácticas de calidad en la gestión de serv1c10s 
y todos los procesos de mejora emprendidos ha incrementado la confianza 
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de la comunidad universitaria e n nuestra labor. Este clima de trabajo interno 
ha ido evolucionando en paralelo a la cooperación bibliotecaria en diversos 
ámbitos. Esta ayuda ha sido decisiva para nuestro crecimiento y oferta de ser-
vicios. 
La Biblioteca necesita del reconocimiento insti tucional y social para el 
mantenimie nto de servicios de calidad. La campaña electoral ya finalizada en 
marzo de 2006 puso de manifiesto este interés de la institución en nuestros 
servicios: los programas de los tres candidatos incluían apartados e.xdusivos 
sobre la Biblioteca. 
El nuevo equipo rectoral de la U niversidad de Murcia recogía en su pro-
grama propuestas tan interesantes como esta introducción al apartado de 
Biblioteca: «La Biblioteca .... Debe asumir el modelo de Centro de Recursos 
para la Docencia, el Aprendizaje y la Investigación contribuyendo a los obj eti-
vos implícitos en el modelo EEES». 
Las acciones propues tas de apoyo a la docencia y la investigación recogen 
casi en su totalidad las acciones de nuestro Plan de Actuación 2004/ 2005. A 
modo de ejemplo podemos citar: 
• Apoyar la creación de depósitos electrónicos accesib les de la producción 
científica de la Universidad de Murcia, en el marco de los procesos de 
cooperación bibliotecaria de las Universidades Españolas y en el marco 
de las políticas de «open access». 
• Garantizar el acceso a la bibliografía básica citada en los programas de 
todos los cursos y asignaturas impartidos en nuestra institución. 
• Integrar la Biblioteca en todas las redes nacionales e internacionales de 
bibliotecas universitarias y científicas. 
• Crear un servicio de aseso ram iento en informac ión científica especial i-
zada para apoyo a docentes e investigadores. 
• Desarrollar se rvicios de formación en el uso de la informac ión y las tec-
nologías para los usuarios, en colaboración con los servicios educativos e 
informáticos de la U niversidad. 
• Respaldar la implicación de la Biblioteca en proyectos educativos y cultu-
rales tanto de la propia Universidad como de otras instituciones culturales. 
• Fomentar la integración de la Biblioteca con SUMA para el desarrollo y 
acceso a los recursos de infonnación para el aprendizaje y la investigación . 
Estas y otras propuestas rela tivas a formación continua del personal, inno-
vación tecnológica, etc. , pueden ayudar a la Biblioteca a seguir trabajando en 
un entorno cooperativo y de trabajo en equipo, que mantenga una comun i-
cación constante con los estudiantes y profesores, y sea capaz de conseguir una 
Biblioteca dialogante con todos aquellos que quieran utilizar sus servicios. 
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RESUMEN: En este trabajo se expone el proceso de evaluación de la calidad lle-
vado a cabo en la Biblioteca de la Universidad de Sevilla en el año 2005, siguien-
do la Guía de Evaluación de Bibliotecas del Consejo de Coordinación Universi-
taria. Se analizan las consecuencias que se derivan de dicho proceso en el 
contexto actual en el que se encuentran las bibliotecas universitarias así como la 
necesidad de adaptar los procesos de evaluación a los nuevos servicios que se 
prestan. 
PALABRAS CLAVE: Biblioteca de la Universidad de Sevi lla, bibliotecas universi-
tarias, evaluación, gestión de la calidad, procesos de mejora 
1. I NTRODUCCIÓN 
La calidad, entendida como mejora continua, h a guiado las profundas 
transformaciones que se han llevado a cabo e n la Biblioteca de la Universidad 
de Sevilla en los ú ltimos ai'los, previamente incluso a que la evaluación se aco-
metiera en el año 2005, en el marco de los Programas Propios de Evaluación de la 
Calidad de la Universidad de Sevilla. 
A tal efecto, la Universidad firmó un convenio con ANECA, ajustándose el 
proceso a la Guía de Evaluación de Bibliotecas de l Consejo de Coordinación 
Universitaria. 
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Si para la mayoría de las instituciones, acometer un proceso de evaluación 
de la calidad supone meses de intenso trabajo y esfuerzo especialmente para 
el personal de la biblioteca, en el caso de instituciones del tamaño y estructu-
ra de la BUS, las dificultades aumentan ya que la evaluación se realizó, como 
indica la Guía, sobre el servicio de biblioteca en su conjunto, es decir, servicios 
centrales y bibliotecas de área, las veinte unidades bibliotecarias que forman 
la BUS. 
Las razones para que, a pesar de las consideraciones anteriores, se insistie-
ra en poner en marcha el proceso fueron muchas; desde evaluar la eficacia, 
eficiencia y utilidad del servicio, hasta razones de prestigio frente a la Univer-
sidad, ya que era esta la ocasión de poner de manifiesto la evolución en el 
camino hacia la excelencia de los servicios de la Biblioteca en los últimos años 
y justificar la necesidad de continuar e incrementar el apoyo que la Institución 
le venía prestando. 
Por otro lado, en la fase de planificación del proceso se tomó conciencia 
de la importancia de orientar el mismo a la obtención de información objeti-
va que sirviera para tomar mejores decisiones y no como mero ejercicio inte-
lectual ( 1), que sin duda también lo es. 
Un elemento que se consideró esencial para el éxito del proceso fue la for-
mación en materia de evaluación de las personas más directamente implica-
das en el mismo, dentro de la propia organización. Esto garantizó la idonei-
dad del proceso, la visión en positivo del mismo y la respuesta también positiva 
a los planes de mejora. 
El proceso interno de análisis y reflexión que supone la Autoevaluación ha 
servido además para realizar la lectura detallada del recorrido efectuado por 
la Biblioteca durante los últimos años, a través de los criterios que propone la 
Guía: la Biblioteca y su integración en el marco de la Institución, los procesos 
y la comunicación, los recursos y los resultados. Aunque no hubiera grandes 
sorpresas, ambos informes, Interno y Externo, son documentos a los que se 
volverá muchas veces en busca de información, allí ordenada y puesta en evi-
dencia. 
Implicar, motivar y coordinar personas y equipos fueron objetivos que 
desde el principio se consideraron claves para que, tanto el personal de la 
biblioteca sobre el que recaerá gran parte de la responsabilidad de imple-
mentar los planes de mejora, como las autoridades académicas cuyo compro-
miso con la Biblioteca ha sido y será siempre fundamental para el desarrollo 
de los servicios bibliotecarios, se sintieran vinculados a los resultados del pro-
ceso. 
A partir de la Resolución de 26 de abri l de 2004, del Vicerrector de Inves-
tigación del que depende la Biblioteca, por la que se nombró a los miembros 
de Comité Interno o Comité de Autoevaluación, se inició la campaña de difu-
sión a la comunidad universitaria, se realizaron unas Jornadas de formación 
para el personal de la Biblioteca, se creó un espacio en la página Web de la 
misma y, como parte también de esa misma campaña, se elaboraron carteles y 
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salva-pantallas para los ordenadores que animaban a la participación de la 
comunidad universitaria. 
Además, con el fin asimismo de asegurar el nivel de participación necesa-
rio se crearon seis grupos de trabajo, uno por cada uno de los apartados que 
figuran en la Guía de Evaluación: el servicio de Biblioteca y su integración en 
la Institución, procesos y comunicación, personal, instalaciones, recursos y 
resultados. Cada grupo, coordinado por dos miembros del Comité Interno de 
Evaluación, se encargó de analizar el punto de la guía que le fue asignado, de 
acuerdo con un cronograma previamente acordado por el mismo Comité. 
Esto hizo posible que, a las dieciséis personas que formaron el CI se sumaran 
otras veintidós, pertenecientes todas ellas al personal adscrito a la Biblioteca 
en las distintas categorías profesionales. 
La creación de un espacio virtual en la red, en el que se dispuso la docu-
mentación que, en la etapa anterior de preparación del proceso, se había 
recogido y la que se iba generando en los mismos grupos de trabajo, resultó 
muy útil, ya que a este espacio tuvieron acceso todos los componentes de los 
grupos aunque solo los miembros de cada grupo podían añadir o modificar la 
documentación incluida en el apartado correspondiente a su grupo. 
La participación e implicación de este amplio grupo de personas fue extra-
ordinaria y decisiva. Para los bibliotecarios, según quedó de manifiesto en las 
audiencias, el proceso de evaluación ha supuesto una oportunidad para cono-
cer mejor la Biblioteca y para compartir información y conocimiento. El grado 
de implicación del personal docente que formó parte del Comité Interno se 
incrementó de manera progresiva conforme avanzaba el proceso, constitu-
yendo un factor decisivo en el desarrollo del mismo. 
Sin embargo, la participación de los estudiantes fue escasa durante todo el 
proceso, a pesar de formar parte tanto del CI, como de los grupos de trabaj o 
y, por supuesto, de las audiencias a las que asistieron en un número muy esca-
so. Este hecho, sin duda, merece un detenido análisis. La causa del desinterés 
de los estudiantes por la biblioteca puede derivarse en parte de los hábitos de 
estudio y aprendizaj e, pero aún siendo así, ya es momento de poner en mar-
cha mecanismos correc tores para que estén cubiertas las demandas de uso de 
la Biblioteca que se derivarán de la implantación del crédito europeo (ECTS) 
y de los consiguientes cambios en la metodología docente. 
Valorar las expectativas de los es tudiantes y desarrollar estrategias de cam-
bio que permitan cubrir esas expectativas, deben ser, pues, obj etivos estratégi-
cos de la biblioteca y la principal razón de ser de los cambios que se planteen 
en los planes de mejora de la misma. 
Los estudiantes, a pesar de su diversidad y de las diferencias que se puedan 
presentar entre distintas universidades, en tre una disciplina académica y o tra, 
incluso entre un país y otro, tienen y así se deduce de las encuestas, necesida-
des comunes cuando se trata de alcanzar obje tivos académicos: entornos agra-
dables, espacios diferenciados y adaptados a sus diferentes necesidades de 
estudio, horarios amplios, acceso rápido y fác il a los recursos de aprendizaj e y 
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personal eficiente que sea capaz de atender sus demandas. En este aspecto, 
queda todavía mucho por mejorar. 
Las instalaciones, como de hecho se esperaba, han sido el aspecto peor 
valorado por los estudiantes. La reestructuración de los espacios dedicados a 
biblioteca, concentrando recursos físicos y humanos, la integración de los 
recursos y servicios de apoyo al aprendizaje, actualmente dispersos, el incre-
mento del equipamiento informático de las bibliotecas y la convergencia de 
personal con distintos perfiles profesionales deben ser objetivos prioritarios 
cuya consecución exigirá el desarrollo de estrategias múltiples, como múltiple 
y diverso es el entorno universitario al que pertenece la.BUS. 
En resumen, se trata de implementar el nuevo concepto de biblioteca 
como centro de recursos para el aprendizaje y la investigación (CRAI) que 
recoge el Estatuto de la Universidad: un lugar central del campus, con espa-
cios diferenciados y múltiples, atendido por un equipo de profesionales con 
capacitación para proporcionar un servicio de calidad como apoyo a la docen-
cia y al aprendizaje. 
El Comité Interno de Evaluación tuvo especial cuidado en fundamentar el 
análisis de los criterios especialmente en información cuantitativa, sin desde-
ñar la información cualitativa, ya que se disponían de suficientes evidencias 
para sustentar todo el proceso. La información de opinión, es decir, aquella 
sustentada en los grupos de interés dentro de la Biblioteca, se basó en la 
encuesta realizada con motivo del proceso de evaluación. 
Para valorar la satisfacción de los usuarios se utilizó el formulario que inclu-
ye la Guía de evaluación utilizada. En algunos aspectos esta herramienta no 
resultó la adecuada ya que no está adaptada al entorno en el que se mueven 
actualmente las bibliotecas universitarias y los factores de calidad que deter-
minan la satisfacción de los usuarios han cambiado radicalmente en los últi-
mos años sin que este formulario se adaptase a ello. 
La BUS esta haciendo un análisis del cuestionario LIBQUAL, configurado 
para la Web y de cuyo uso se esperan obtener mejores resultados. La evalua-
ción de la calidad de los servicios a partir de la percepción de los usuarios ha 
puesto en evidencia áreas o servicios que necesitan mejoras así como otras que 
funcionan de manera adecuada. Ahora se trata de modificar o reforzar políti-
cas que incidan directamente sobre los servicios afectados, es decir, desarrollar 
una política y estrategia basada en las necesidades y expectativas reales de los 
usuarios. 
Si los resultados obtenidos en el proceso de evaluación no provocan accio-
nes correctoras, la frustración no sólo en los usuarios sino incluso en el pro-
pio personal de la biblioteca será mayor que en la etapa anterior cuando las 
necesidades de mejora no eran tan evidentes. Para la realización de algunas de 
estas mejoras es necesaria una fuerte implicación de las autoridades académi-
cas, especialmente en lo que se refiere a nuevos espacios y equipamiento. 
En el caso de la BUS, el proceso de evaluación se alargó excesivamente en 
el tiempo por causas ajenas a la Biblioteca, pero esta circunstancia, lejos de ser 
un problema, hizo posible que la recogida de datos y el análisis de los dife-
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rentes criterios se realizara con la profundidad y el detalle necesarios en cada 
una de las bibliotecas. 
Como se especifica en el Informe de Evaluación Externa, la recogida de infor-
mación para establecer las evidencias necesarias para la elaboración del 
Autoinforme, fue uno de los aspectos más notables del proceso y de los que 
más beneficios ha reportado y lo hará aún más en el futuro . Las instituciones 
que forman parte de REBIUN tienen una larga tradición de recogida de datos 
a partir del Anuario Estadístico de la Red. Las series estadísticas han resultado 
muy útiles, así como la ya también larga tradición en el uso de indicadores 
para medir el rendimiento de las bibliotecas. Además, la BUS tiene estableci-
dos otra serie de indicadores, para hacer el seguimiento de sus obj etivos. 
Sin embargo, faltan indicadores de rendimiento que realmente sirvan para 
medir la contribución de las bibliotecas universitarias a la consecución de los 
objetivos y resultados de la Institución, así como otras series de datos que apor-
ten más valor en este mismo sentido a las mediciones obtenidas. Las bibliote-
cas universitarias aportan valor a los resultados de la docencia, el aprendizaje 
y la investigación y los programas de evaluación deben rese11arlo (2). 
El nuevo entorno de la educación superior demanda, como se indica más 
arriba, un nuevo modelo de biblioteca universitaria con un papel mucho más 
activo en los procesos de aprendizaje . Parece evidente, pues, que los procesos 
de evaluación y acreditación se centren en poner de manifiesto de que forma 
los recursos, productos, servicios y resultados de la biblioteca inciden en los 
resultados educativos, o, dicho de otra forma, estos procesos deben poner de 
manifiesto el valor que para la tarea docente , discente e investigadora tiene la 
biblioteca. 
2. Los CRITERIOS DE LA GUÍA DE EVALUACIÓN DE BIBLIOTECAS, APLICADOS A LA BUS 
El proceso de evaluación de la BUS se ajustó fie lmente a la Guía de Eva-
luación elegida que basa su filosofía en el análisis de la unidad evaluada a tra-
vés de una serie de criterios centrados todos, excepto el primero, en medir los 
resultados de los servicios que presta la Biblioteca 
• El servicio de la Biblioteca y su integración en el marco de la Institución: 
Este criterio se considera de enorme relevancia ya que en el nuevo mode-
lo de biblioteca universitaria que demanda el EEES y que se está implemen-
tando en muchas universidades, adquiere mayor relieve aún la integración e 
implicación de la Biblioteca en la vida universitaria asó como la consideración 
de la tarea docente del bibliotecario, al cobrar especial relevancia los progra-
mas de desarrollo de las competencias informacionales. 
En el Estatuto de la Universidad de Sevilla, la Biblioteca se define como 
«un centro de recursos para el aprendizaje, la docencia y la investigación . .. » y como 
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una unidad con una Dirección única: «La Biblioteca, que tendrá una Dirección 
única, dependerá orgánicamente del Rector y se regirá por los órganos que se establezcan 
en su Reglamento». La BUS está, pues, concebida como una unidad administra-
tiva y de gestión, aunque distribuida territorialmente, debido a la dispersión 
de Escuelas y Facultades por la ciudad y a la propia historia y crecimiento de 
la Universidad. 
Como elemento de cohesión interna, la BUS trabaja, desde 1999, con unas 
Líneas Estratégicas de la Biblioteca, definidas y consensuadas con el Vicerrecto-
rado de Investigación del que depende la Biblioteca, que establecen los obje-
tivos en los que, para un periodo determinado, (1999-2001 y 2002-2005) debía 
trabajar la Biblioteca. La política y estrategia de la BUS se sustenta en la polí-
tica y estrategia de la Universidad que se transmite a través de la documenta-
ción que emana de los Órganos de Gobierno de la misma, al no contar la Uni-
versidad con un Plan Estratégico. 
El apoyo institucional al Plan Estratégico de la Biblioteca ha sido constan-
te, como lo ha sido el apoyo y consideración de la misma. La evolución de los 
indicadores durante estos últimos años, especialmente los económicos, deno-
tan la fuerte integración de la Biblioteca en la Universidad. La Biblioteca 
cuenta con un presupuesto que se gestiona de manera centralizada que per-
mite hacer frente a las inversiones en monografías y revistas , tanto en soporte 
papel como en soporte electrónico. El crecimiento de la dotación presupues-
taria de los últimos años, 'sitúa a la Biblioteca en un lugar destacado en el con-
junto de las bibliotecas universitarias .. 
Aunque la formulación del Plan Estratégico de la Biblioteca, su actualiza-
ción y desarrollo se ha realizado en el ámbito de los órganos de gobierno de 
la Biblioteca (Consejo de Dirección y Junta Técnica), tratando de implicar en 
el mismo a todas las unidades bibliotecarias, es en este último aspecto en el 
que se observan debilidades ya que, aunque la mayoría de las bibliotecas de 
área a11aden sus objetivos operacionales a los estratégicos formulados en las 
Líneas, no se ha conseguido implicar a todo el personal de la Biblioteca. 
A partir del proceso de evaluación, la Biblioteca ha puesto en marcha el 
Plan de Mejora convirtiendo las acciones allí indicadas en objetivos estratégi-
cos a los que cada sección y unidad bibliotecaria han sumado sus objetivos 
operacionales. Para el seguimiento y control de los objetivos se ha implantado 
este año una aplicación muy útil para organizaciones que, como la BUS, nece-
sitan un alto nivel de coordinación en la gestión. Se trata de un software libre, 
Dotproject, que hemos adaptado a las necesidades de la Biblioteca. 
Se trata de una herramienta de trabajo en grupo donde la colaboración es 
la lógica del trabajo y que, además, favorece el uso compartido de la informa-
ción. Con esta herramienta se espera mejorar la implicación en los proyectos 
de todo el personal de la Biblioteca y no sólo de las personas o equipos direc-
tamente implicados en los mismos. Esta herramienta forma parte de la nueva 
intranet de la Biblioteca, IntraBUS, que mejorará la comunicación entre todas 
las unidades bibliotecarias al contar además con un potente gestor de conte-
nidos, Ximdex. 
Digitalizado por www.vinfra.es
EL PROCESO DE EVALUACIÓN DE LA CALIDAD EN LA BIBLIOTECA.. . 14 7 
Por otra parte, la identidad corporativa de la Biblioteca está firmemente 
asentada y la misión, visión y valores son ampliamente conocidas y aceptadas 
por la mayoría, especialmente por los niveles de responsabilidad más altos. 
Con todo, es necesario un mayor esfuerzo de formación y difusión de lo que 
supone trabajar por objetivos, máxime cuando hasta ahora en la Universidad 
no está extendida esta forma de gestión. 
La puesta en marcha del Plan de Calidad de la Administración y Servicios 
de la Universidad de Sevilla (PCASUS) en este año 2006, ayudará sin duda a 
que la planificación estratégica y la dirección por objetivos sea asumida por 
todo el personal. Desde la Biblioteca se ha puesto en marcha un proceso de 
formación que persigue conseguir una mayor participación e implicación en 
el Plan de Mejora resultado de la evaluación. 
En la valoración de este criterio, han sido considerados también puntos 
fuertes de la Biblioteca el Plan de Formación de Usuarios y el Programa de 
creación de Materiales Didácticos con los que se pres ta apoyo a los planes 
docentes. Ambos proyectos tienen una trayectoria de ai1 os, una compleja tarea 
de coordinación y normalización de procedimientos y equipos y un despli e-
gue de estrategias de difusión y marketing. Y también, algunas dificultades. 
La enseñanza de habilidades en el uso de las bibliotecas y de la informa-
ción, la «alfabetización informacional», se mantiene como uno de los obj eti-
vos estratégicos de la Biblioteca, en la línea de desarrollar el autoaprendizaje 
y el aprendizaje continuo a lo largo de toda la vida, elemento esencial del 
Espacio Europeo de Educación Superior. Entre la amplia oferta se incluyen 
iniciativas de formación con cargo a créditos de libre configuración . Además, 
para el curso 2005/2006, la Biblioteca ha ofertado una actividad con cargo a 
este tipo de créditos en la plataforma de e-learning que la Universidad está 
implementando. 
Las dificultades que encuentran estos proyectos están, por un lado, en lle-
gar a una población de estudiantes que el pasado año fue de 63.820 estudian-
tes entre primer y segundo ciclo y, por otro, en conseguir que es ta actividad 
sea reconocida y valorada de manera que el personal de la Biblioteca se sien-
ta motivado y la considere prioritaria. Además, la plantilla es escasa respecto a 
bibliotecarios especializados. 
Los materiales didácticos, se incluyen dentro del concepto de «obj etos de 
aprendizaje» entendidos como «cualquier recurso digital que puede ser utiliza-
do como soporte par el aprendizaj e» (3) y aglutinan un conjunto de recursos 
docentes relacionados con las asignaturas que se imparten en la Universidad. 
Para la elaboración de estos mate riales se utilizan los módulos del progra-
ma de gestión Innopac Millenium, Millenium Media y Electron ic Course 
Reserve. En estos mome ntos hay más de 3.000 asignaturas con materiales 
didácticos, con distintos niveles de complejidad, que suponen un trabaj o de 
colaboración entre el profesorado y el bibliotecario , pero todavía no se dan las 
condiciones estratégicas y organizativas que hagan de esta colaborac ión algo 
realmente fructífero y e n la línea de lo que, desde hace ya muchos años , se 
está haciendo en universidades de todo el mundo. 
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Han sido los investigadores el grupo de usuarios que más cambios ha nota-
do en la Biblioteca durante estos años. El amplio desarrollo de la biblioteca 
digital , la puesta en marcha del meta buscador de MiUenium, Meta BUS, la 
comunicación puntual con el PDI a través del producto en línea Novedades de 
la Biblioteca y la centralización del presupuesto para la compra de material 
bibliográfico, a coste c:ero para los Departamentos en lo que respecta a publi-
caciones seriadas y con una aportación del 50% sobre la media del gasto, en 
lo que respecta a monografías , han tenido un efecto altamente positivo sobre 
la consideración de la Biblioteca. 
En negativo, el todavía elevado número de fondos bibliográficos ubicados 
en Departamentos, en parte debido a la falta de espacio e instalaciones ade-
cuadas en las bibliotecas, pero también a una larga tradición de bibliotecas 
departamentales con la que está siendo muy difícil romper. 
Forma parte del Plan de Mejora, la propuesta de mejorar la dinámica de 
funcionamiento de las Comisiones de Biblioteca, instrumento oficial de comu-
nicación con los usuarios cuyo nivel de funcionamiento es deficiente en la 
mayoría de los casos. Sin embargo, la página Web de la Biblioteca, ahora en 
proceso de reestructuración para adaptarla a la nueva imagen corporativa y 
para dotarla de un gestor de contenidos, ha sido muy bien valorada por todos 
los grupos de usuarios y resulta un eficaz mecanismo de comunicación, unida 
a los buzones de sugerencias, el servicio de referencia virtual y toda una 
amplia gama de servicios a los que se puede acceder en línea: préstamo inter-
bibliotecario, reserva de libros, petición de reproducción, inscripción o solici-
tud de cursos de formación, etc. 
La Biblioteca cuenta con una carta de derechos y deberes de los usuarios y 
está en fase de ejecución la carta de servicios de la Biblioteca que debe reco-
ger los compromisos de calidad de los servicios con los usuarios y que inclui-
rán indicadores de calidad para medir su grado de cumplimiento. 
• Procesos 
A partir de la implantación del primer sistema de gest1on, el sistema 
DOBIS/ LIBIS, y más ahora con el sistema Innopac/ Millenium, la BUS tomó 
conciencia de la importancia que, para una organización tan descentralizada 
y del tamaño de es ta, tiene la gestión eficaz de los procesos. 
Un enfoque basado en procesos aporta un conjunto de elementos que ayu-
dan a reducir las islas o feudos que existen en las organizaciones y permiten 
identificar las interrelaciones que participan en cada proceso. ( 4) Además, la 
calidad , se puede asegurar mejor controlando de manera efectiva todos los 
procesos y para la BUS la gestión por procesos ha fortalecido la visión unitaria 
del servicio. 
Se ha puesto especial cuidado en diseñar, gestionar y mejorar los procesos, 
tanto los procesos clave como los de soporte, que presentan un alto grado de 
norma lizac:ión y, en su gran mayoría, están documentados y publicados en la 
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Intranet. Sin embargo hay que dar un paso más para conseguir que se conoz-
can y se entiendan mejor dentro de la Biblioteca los procesos clave, que si han 
sido así definidos por su valor para la consecución de los objetivos estratégi-
cos, deben ser valorados como tales por todos los bibliotecarios. La nueva 
IntraBus, a la que se está dando enorme difusión y cuya implementación h a 
venido precedida por una fase de formación del personal, contribuirá a ello. 
En los últimos años se han introducido cambios importantes en la gestión 
de determinados procesos, como el de adquisiciones o el préstamo inter-
bibliotecario. La centralización presupuestaria ha traído consigo la centraliza-
ción de la gestión de las adquisiciones, que ha permitido mejoras en el precio 
de los materiales bibliográficos y ha eliminado a las bibliotecas muchas de las 
tareas derivadas de la compra de libros y revistas. 
Aunque los datos obtenidos del sistema de gestión Innopac/Millenium 
indican una importante reducción en los tiempos de recepción del material 
bibliográfico, este año se ha iniciado un proceso de evaluación de los proce-
sos de selección, compra y proceso técnico, ya que, algunos usuarios expresa-
ron en las audiencias su no conformidad con los plazos. 
La Biblioteca tiene definidos un conjunto de indicadores para medir los 
procesos y el impacto de los procesos clave en la consecución de los objetivos. 
Es decir, se sirve de los indicadores como herramienta para evaluar la calidad 
y eficacia de los servicios, así como para evaluar la eficiencia de los recursos 
asignados a esos servicios y actividades. Los resultados de la aplicación de indi-
cadores se han utilizado para definir áreas potenciales de mejora y acometer 
la reingeniería de determinados procesos. 
• La comunicación 
Es en los mecanismos y canales de comunicación interna donde se encuen-
tran las mayores debilidades de la Biblioteca. La información y comunicación 
internas influyen, sin duda, en la motivación, actitudes y comportamientos del 
personal, lo que al final repercute en la productividad. (5) La estructura, muy 
descentralizada y la doble dependencia, funcional y orgánica que hasta hace 
dos años tenía la Biblioteca, son cuestiones que han podido influir en la per-
cepción del personal de falta de información formal. 
Se ha incluido en el Plan de Mejora la elaboración de un Plan de Comu-
nicación interna y un estudio de perfiles profesionales, competencias y cargas 
de trabajo para diseñar un plan general de promoción del personal que mejo-
re el clima laboral. Además el personal debe conocer la evolución del entor-
no y la forma en la que se prevé la evolución de la Biblioteca así como lo que 
afectará directamente a su trabajo, posibilidades de mejora y promoción en 
este previsible escenario y la contribución que puede realizar para mejorar los 
resultados de la organización. 
En una Institución con 500 años de historia, la tradición supone una carga 
a la hora de acometer grandes cambios, sobre todo si estos afectan a estructu-
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ras arraigadas en el pasado y con muchos años de existencia. La incorporación 
de las TICs a todos los procesos y servicios de la Biblioteca ha provocado cam-
bios organizativos en la estructura de la misma especialmente en dos momen-
tos clave: la centralización presupuestaria que afectó primero a las revistas y al 
año siguiente a las monografías, para incluir este año 2006 el presupuesto para 
la compra de equipamiento informático y la RPT de 2005 que puso al con-
junto de recursos y servicios de la Biblioteca bajo una dirección única. 
Las TICs, además, han favorecido las relaciones y la comunicación entre los 
diferentes miembros de la plantilla a pesar de trabajar en espacios muy dis-
tantes entre sí y han hecho posible que hoy la BUS sea .realmente una Biblio-
teca y no veinte unidades ligadas exclusivamente al centro en el que se ubican. 
El personal ha sido la clave y su adaptación al cambio ha permitido realizar el 
enorme esfuerzo de modernización que se ha llevado a cabo en la Biblioteca. 
Sin embargo, la necesaria e inevitable potenciación de los servicios centrales, 
como dinamizadores del cambio, ha provocado incertidumbre en parte de la 
personal, incertidumbre que debe entenderse en el contexto de la cultura 
hasta aquí imperante. Debe pasar algún tiempo para que se vean los benefi-
cios del cambio, no sólo en el servicio, donde ya se han apreciado importan-
tes beneficios, sino para las personas. 
Sin embargo, hacia el exterior el portal Web de la Biblioteca asegura que 
la información y los servicios llegan a los usuarios de manera exacta y puntual, 
como confirman los índices de satisfacción que se reflejan en las encuestas. 
La página Web se inició en 1998 y el diseño del portal actual, en proceso 
de un nuevo cambio, está operativo desde 2002, con aplicaciones de bases de 
datos SQL y páginas ASP (Active Server Pages) que permiten a través del pro-
grama RECO la gestión distribuida y dinámica de algunas secciones. Las pági-
nas de todas las bibliotecas presentan sus páginas conforme a diseños comu-
nes de estilo y arquitectura de los contenidos. Un programa específico 
proporciona información sobre el uso y comportamiento de los usuarios a la 
hora de acceder a los recursos y servicios en línea. 
La Biblioteca cuenta con un Plan de Marketing para la difusión de sus pro-
ductos y servicios. La nueva imagen corporativa de la Biblioteca, adaptada a la 
imagen corporativa de la Universidad, se encargó a una empresa especializa-
da en diseño gráfico y publicidad que realizó un manual de identidad corpo-
rativa que se ha adaptado en todas las bibliotecas. 
La BUS ha hecho una fuerte apuesta por la biblioteca digital y ofrece 
actualmente un amplísimo conjunto de recursos en soporte electrónico y un 
número cada vez mayor de servicios en línea. 
• Recursos 
En la valoración de este criterio que se refiere a los recursos de toda índo-
le que gestiona la Biblioteca, la BUS alterna puntos fuertes y débiles en una 
proporción casi idéntica. En los que se refiere a la planificación, gestión y 
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mejora de los recursos humanos a partir de la RPT de 2005, el personal de la 
Biblioteca está adscrito a la Biblioteca Universitaria y depende de la Dirección 
de la misma. Esta situación facilitara el desarrollo de una política activa y uni-
taria de gestión del personal, en el marco de la política general de personal de 
la Universidad. 
Resulta evidente la separación que existe entre el colectivo de funcionarios 
y el personal laboral, todavía con perfiles profesionales tradicionales, lo que, 
en ocasiones, provoca dificultades para lograr su implicación en las metas y 
objetivos de la Biblioteca. Las posibles soluciones a este problema pasan por la 
adecuación de las capacidades de este colectivo a las necesidades actuales de 
la biblioteca, mediante acciones formativas específicas y la también adecua-
ción de sus funciones. 
La formación es la mejor herramienta para conseguir el cambio en el com-
portamiento y actitudes de las personas ya que permite no solo ajustar las com-
petencias, como hemos dicho antes, sino también motivar y preparar para el 
cambio, desarrollar aptitudes y potenciar la comunicación e interrelación 
entre personas que trabajan en distintas unidades bibliotecarias sin apenas 
contacto personal. El plan de formación del personal está incluido entre los 
objetivos de este año. 
La plantilla de funcionarios de la Biblioteca es una plantilla plana y mal dis-
tribuida, con pocas plazas de niveles que respondan a perfiles especializados, 
lo que incide de manera negativa en la motivación de las personas. A pesar de 
ello, el personal funcionario responde a perfiles profesionales definidos con-
forme a las necesidades de la Biblioteca y se siente implicado en los nuevos 
proyectos de la misma. 
Como mecanismo para facilitar la implicación del personal, se han puesto 
en marcha, equipos de mejora, formados por personas de diferentes unidades 
y de diferentes categorías profesionales que estudiaran proyectos ligados a la 
mejora de la calidad. Estos equipos, al estar asociados al Plan de Mejora, lo 
están a los objetivos operacionales, de manera que las personas que en ellos tra-
bajan participan de manera muy activa en la consecución de los objetivos de la 
biblioteca y se sienten directamente implicados en la mejora de la calidad. 
Aunque la participación en estos equipos es voluntaria, la decisión de quié-
nes deberían formar parte de los mismos ha partido de la Dirección de la 
Biblioteca que tiene la responsabilidad de estimular al personal a trabajar en 
equipos de mejora. La respuesta del personal ha sido muy positiva y se espe-
ran conseguir con ellos los mejores resultados. 
Respecto a las instalaciones, ya se dijo anteriormente que esta es una de las 
grandes debilidades de la BUS y uno de los mayores retos que tiene plantea-
dos. La mayoría de las bibliotecas tienen instalaciones inadecuadas y ninguna 
responde a las necesidades actuales de los estudiantes. No ha habido hasta 
aquí un plan de actuación en materia de infraestructuras y equipamientos res-
pondiendo las mejoras a iniciativas aisladas de los decanos o directores de los 
centros, sin apenas participación ele la Biblioteca. 
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Con motivo del proceso de evaluación de la calidad, el grupo de trabajo de 
instalaciones del que formaba parte un catedrático de la Escuela de Arquitec-
tura realizó, con la ayuda de dos becarios, un pormenorizado estudio de cada 
una de las bibliotecas de cuyas instalaciones se levantaron planos y alzados, 
además de una descripción en detalle de la situación de cada una. Este estu-
dio debe servir de base para la propuesta de actuación en determinados cam-
pus, como el científico-técnico, donde está previsto el segundo centro de 
recursos de la Biblioteca. 
El primer proyecto arquitectónico que se va a acometer ya ha superado la 
fase de concurso y las obras finalizarán en 2008. Se trata de un edificio, diseúa-
do por la prestigiosa arquitecta Zaha Hadid que responde al concepto de CRAI 
y que se ubicará frente a la actual sede del Rectorado y de las Facultades de Dere-
cho, Geografia y Fi lología, es decir, en el centro de la ciudad de Sevilla. 
Concebido como un lugar para el aprendizaje, en el que los usuarios puedan 
acceder a una amplia gama de recursos, organizados y accesibles, donde sean 
atendidos por personal experto en la elaboración y adaptación de materiales 
didácticos, además de contar con espacios diferenciados que responderán a las 
diferentes necesidades de estudio, docencia y aprendizaje, con salas abiertas en 
régimen de 7 / 24 , este edificio es el proyecto más ambicioso de la BUS. 
Respecto a los recursos bibliográficos, en general se adecuan a las necesi-
dades docentes, de aprendizaje y de investigación y fueron muy bien valorados 
por los distintos grupos de usuarios. En conjunto, el ritmo de las adquisicio-
nes del último trienio ha sido muy importante, debido en parte al incremen-
to presupuestario (en torno al 300%) y en parte a la modificación de la ges-
tión. El incremento de la colección electrón ica ha sido espectacular 
contribuyendo a esta situación las ventajas derivadas del Consorcio de Biblio-
tecas Universitarias de Andalucía. 
• Ingresos y gastos: 
En este capítulo, la consolidación de un presupuesto global para la Biblio-
teca, el sistema de gestión del mismo y el incremento al que ya se ha aludido, 
constituyen, sin duda, los puntos fuertes de la Biblioteca. Sin embargo las par-
tidas presupuestarias para infraestructura informática y para instalaciones son 
todavía escasas, aunque en el primer caso la existencia del Plan Tecnológico y 
el compromiso de la Gerencia de financiar el mismo, hacen prever mejores 
escenarios. 
• Resultados: 
En el capítulo de resultados, al tratar de los logros alcanzados por la Biblio-
teca en relación a los distintos grupos de interés, se tomaron como base de 
referencia las encuestas de satisfacción, los resultados obtenidos a partir de los 
objetivos anuales y el estudio comparativo con otras hibliotecas universitarias 
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de rango semejante. Se trata en suma de constatar que los resultados tienen 
relación con los objetivos propuestos y cumplidos y son consecuencia de las 
acciones realizadas al efecto. 
En general, ambos informes, interno y externo, pusieron de manifiesto 
especialmente la existencia de mecanismos de comunicación con los usuarios 
para medir la percepción de los mismos acerca de la Biblioteca la relación 
entre los objetivos estratégicos de la Biblioteca, los procesos que se implantan 
y los resultados obtenidos y tendencias positivas en el análisis de la evolución 
de las actividad de la Biblioteca. 
Sin embargo, el alto coste de los senricios de biblioteca debido a la reper-
cusión de los costes de personal por la dispersión de las unidades biblioteca-
rias y la ausencia de una metodología eficaz para la recogida sistemática y 
periódica de información sobre satisfacción de usuarios y sobre la valoración 
de la Biblioteca en cada uno de los centros, fueron los aspectos que se valora-
ron como débiles. 
3. CONCLUSIONES 
Es interesante constatar la evolución que la implantación de procesos de 
calidad ha tenido en las bibliotecas universitarias en tan sólo unos años, desde 
la consideración de qué se considera una buena biblioteca y cómo medirlo, 
hasta qué herramientas son las adecuadas para llevar a efecto esa evaluación y 
que modelo o guía se debe seguir en este tipo de procesos. 
El entorno de la educación superior es cada vez más complejo, los orga-
nismos que financian las universidades son cada vez más exigentes a la hora 
de evaluar los resultados y la competencia entre instituciones es hoy un hecho. 
Docencia, investigación y servicios están recibiendo presiones para incremen-
tar la productividad, para obtener resultados objetivos y para acometer proce-
sos continuos de evaluación de la calidad como parte de sus cometidos. 
Toda biblioteca debe, pues, evaluar regularmente su grado de eficiencia 
respecto a sus objetivos otorgando especial importancia a la medición de su 
grado de contribución a los objetivos de la Universidad. Conseguir una mayor 
integración de las bibliotecas universitarias en las funciones claves de la Uni-
versidad, docencia, aprendizaje e investigación , que el personal se implique 
cada vez más en actividades docentes y que éstas sean reconocidas es un obje-
tivo estratégico para la BUS al que dedican recursos especiales. 
Los bibliotecarios deberán ser también evaluados por su capacidad de con-
tribuir a la formación de los estudiantes en habilidades relacionadas con el 
mundo de la información, por su capacidad para formar parte de equipos con 
profesionales de otras áreas de conocimiento y por su capacidad, en suma, de 
acercam iento e implicación en el proceso educativo. 
El modelo EFQM adaptado a las bibliotecas universitarias por la Agencia 
Nacional de Evaluación de la Calidad (ANECA) analiza los distintos aspectos 
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que se consideran relevantes dentro de una institución y como modelo de ges-
tión está ampliamente contrastado a nivel internacional. A este trabajo se 
habría de añadir la revisión de los indicadores más comúnmente utilizados 
por las bibliotecas para incluir otros que sean capaces de describir las activi-
dades de las bibliotecas que de manera específica redundan en la mejora del 
aprendizaje, la docencia y la investigación, para que dichas actividades se pue-
dan evaluar en términos cuantita tivos y cu alitativos. 
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RESUMEN: Ante la competencia creciente y global, las universidades públicas 
se ven obligadas a enfocar sus sistemas de gesúón a la calidad . Por este moúvo, 
la Biblioteca de la Universidad de Vigo decidió implantar un sistema de gesúón 
de la calidad bajo la norma ISO 9001:2000 que puede actuar de marco para faci-
litar un intercambio de valor con sus usuarios. La Biblioteca ofrece un servicio 
de calidad producido por medio de un sistema de gesúón normalizado y cerúfi-
cable, y los usua1ios proporcionan coproducción del servicio y cumplimiento de 
las normas y requisitos establecidos por la Biblioteca para posibilitar un servicio 
eficaz, eficiente y equitaúvo. Para ello son esenciales los principios de la gesúón 
de la calidad de ISO, especialmente el liderazgo, el compromiso del personal y 
la mejora conúnua. 
PALABRAS ClAVE: Gesúón de la calidad, Bibliotecas universita1ias, ISO 9001:2000 
ABSTRACT: Due to the increasing, global compeúúon, public universiúes are 
compelled to aim at quality in their management systems. For that reason, Vigo 
University Library has decided to set upa quality management system under the 
ISO 9001:2000 standard, which may serve as a framework that will advance an 
exchange ofvalue with its users. The Library will. offer a quality service following 
a standardized, cerúfiable management system, and the users will provide copro-
ducúon of service and compliance with the rules and requirements made by the 
Library to faci litate an effective, efficient, and equitable service. The ISO pi-inci-
ples of quality management -specially leadership, staff involvement, and conú-
nual improvement- are essential for that purpose. 
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l. INTRODUCCIÓN 
El horizonte cada vez más nítido del Espacio Europeo de Educación Supe-
rior (EEES) y la exigencia de rendir cuentas a la sociedad de su eficacia y efi-
ciencia, han llevado a las universidades a incluir en sus agendas estratégicas la 
preocupación por la calidad de sus «productos» y servicios. Hoy se considera 
que los sistemas de educación superior tienen que orientarse más claramente 
a satisfacer las demandas del n uevo mercado, ofreciendo respuestas de mayor 
calidad, menores costes y más rapidez a sus necesidades de individuos compe-
tentes y preparados. Con ello las universidades entran en una dinámica que 
les obliga a competir por los recursos financieros, los alumnos y los profesores 
e investigadores, en la que la atención a los costes, la rendición de cuentas y 
la orientación al cliente parecen ser elementos imprescindibles (Burkhalter, 
1996). 
Estamos habituados a manejar metáforas sobre la importan cia de las biblio-
tecas universitarias. Desde la ya clásica del «corazón de la universidad» a otras 
como el «ADN de la institución académica» (Battin , 2000), todas pretenden 
reivindicar la centralidad de la biblioteca dentro de la universidad. Como con-
secuencia de esa posición central las universidades requieren a sus bibliotecas 
para que demuestren el valor que apor tan y rindan cuentas de su gestión. En 
este contexto las bibliotecas reciben de sus universidades el mandato de inte-
grar la calidad en su gestión y operaciones, en muchos casos con carác ter pio-
nero. Este artículo pretende exponer la experiencia de la Biblioteca de la Uni-
versidad de Vigo en el campo de la gestión de la calidad a partir del proceso 
de evaluación completado en 2004 y la elaboración de un Plan Director. 
Dentro de su proyec to institucional de participación en el II Plan de Cali-
dad de las Universidades, la Universidad de Vigo trazó un amplio programa 
evaluador que incluía a la Biblioteca Universitaria como uno de los primeros 
servicios a evaluar. Fue entonces cuando la Biblioteca inició su camino hacia 
la gestión de la calidad. El proceso evaluador cronológicamente coincidió en 
parte con la elaboración del Plan Director 2004-2007, lo cual hace que el iti-
nerario de la ges tión de la calidad en la Biblioteca deba verse a la luz de un 
entorno de gestión más amplio que intenta conciliar planteamientos estraté-
gicos con la gestión de la calidad y la introducción de la gestión del conoci-
miento en la medida en que la mejora continua y la orientación al cl iente ope-
ran como palancas para el desarrollo de una organización de aprendizaje 
( l,earning organization). 
A su vez, ese entorno ampliado de gestión remite a la «hoj a de ruta» que a 
finales de 2002 trazaron el Vicerrectorado de Investigación y la Dirección de 
la Biblioteca Universitaria con objeto de formular para la Biblioteca una visión 
y propósito estratégico, facilitar la «ges tión hacia arriba» con el fin de lograr 
del entorno político legitimidad y apoyos para ese propósito, y posibilitar la 
«gestión hacia abajo» intentando mejorar las capacidades de la Biblioteca para 
conseguir los propósitos deseados (Moore, 1998). 
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Para la definición del propósito de la Biblioteca se partió de las tesis de 
Mark Moore (1998), para quien la finalidad de cualquier organización públi-
ca debe ser la creación de valor público «en el sentido de satisfacer los deseos de los 
ciudadanos y clientes»'. Como más adelante veremos, la diferenciación de ciu-
dadanos y clientes tiene un importante alcance para la gestión pública de la 
calidad y se puede trasladar al entorno de las bibliotecas universitarias como 
comunidad universitaria y usuarios. Distinguir entre ciudadanos y clientes obe-
dece a la existencia de dos tipos distintos de valor a generar por las organiza-
ciones públicas: un valor público y un valor privado. 
De acuerdo con ello, los máximos responsables de la Biblioteca Universi-
taria resolvieron diseñar un Plan Director que definiera como propósito bási-
co de la misma la creación valor en torno a la calidad y la innovación. A este 
respecto hay que considerar que la preocupación por la calidad y su gestión 
encierra apreciables aptitudes de innovación debido a que la calidad, al ser 
definida por los clientes, es una noción dinámica. En efecto, en la medida en 
que las expectativas, necesidades y juicios de los clientes varían a lo largo del 
tiempo, la calidad reviste un carácter dinámico que conduce a la innovación 
toda vez que el valor del cambio no sólo se vincula a la capacidad de mejorar, 
sino también a la de innovar. Innovación y calidad quedan enlazadas por cuan-
to la innovación como respuesta al cambio se ve favorecida por enfoques típi-
cos de la gestión de la calidad como la mejora continua, la participación de los 
trabajadores o el liderazgo (Solinas, 2001). 
Innovación y calidad definen además un entorno propicio para la aplicación 
de la gestión del conocimiento como medio para ir haciendo de la Biblioteca 
una organización de aprendizaje. Al aceptar la calidad como el fundamento de 
su gestión la Biblioteca asumía implícitamente la necesidad de convertirse en 
una «organización de aprendizaje» y de gestionar su conocimiento. 
Desde estas premisas el Plan Director define un marco de interpretación 
de la realidad futura en torno a cinco grandes áreas de actuación estratégica: 
posicionamiento en el seno de la institución matriz, capacidad financiera, cali-
dad del servicio, capacidad de innovación y, por último, preocupación por las 
personas que trabajan en la Biblioteca. Dentro de este marco, la calidad del 
servicio ocupa, por tanto, un lugar destacado. 
A pesar de todas estas perspectivas de encaje estratégico de la calidad en la 
Biblioteca Universitaria de Vigo, la circunstancia de que la aplicación de la 
gestión de la calidad a las organizaciones públicas con lleve dificultades, o 
cuando menos necesite de una adaptación (o incluso de una reinterpreta-
ción), obliga a reflexionar sobre el papel de la calidad en la gestión bibliote-
caria. A ello se dedica el siguiente apartado. 
I MooRE, Mark. Geslión estratégica y creación de valor en el sector flúblico, p. 88. 
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2. CALIDAD, CLIENTES Y BIBLIOTECAS 
Una de las principales críticas al empleo de la gestión de la calidad en las 
organizaciones públicas es que se trata de un método de gestión surgido en el 
mundo empresarial y, por tanto, propio de contextos competitivos, lo cual no 
cabe predicar del sector público que suele funcionar con «clientes cautivos». 
Sin embargo, como se acaba de sugerir, la globalización y la respuesta europea 
en clave de EEES plantean a las universidades públicas crecientes exigencias 
de competitividad que intentan afrontar adoptando estrategias de calidad. 
Desde esta perspectiva las universidades no sólo no parecen plantear proble-
mas a la in tegración de la gestión de la calidad, sino que la adoptan delibera-
damente para poder responder a las necesidades de la sociedad y de sus clien-
tes, así como para posibilitar la rendición de cuentas. 
Esas presiones competitivas a simple vista no parecen tan claras en las 
bibliotecas universitarias. De entrada cabe pensar que quienes compiten entre 
sí son las universidades y no sus bibliotecas que aparecen más orientadas a un 
«mercado» interno formado por «sus» usuarios pertenecientes a la comuni-
dad universitaria a la que sirven y que operan como clientes cautivos. Frente a 
esta interpretación un informe de OCLC pone de manifiesto que en la actua-
lidad el principal competidor de la biblioteca no son las otras bibliotecas, sino 
otros servicios y entornos de información, con Google a la cabeza (OCLC, 
2004). Con ello emerge un competidor2 que posibilita que los usuarios de las 
bibliotecas puedan comportarse como «clientes que eligen» en la medida en 
que prefieren la web como fuente de aprovisionamiento de información. Ante 
esto las bibliotecas universitarias han reaccionado jugando la carta del valor 
añadido con relación a lo ofrecido por internet y Google: 
• la carta de la calidad de la información que ofrecen: los recursos a los 
que da acceso la biblioteca son de mayor calidad y fiabilidad, son selec-
cionados tratando de ajustarse a las necesidades específicas de los usua-
rios, etc.; 
• la carta de la diversificación de servicios: junto a los servicios tradiciona-
les en torno a la provisión de recursos bibliográficos, las bibliotecas 
empiezan a ofrecer espacios fisicos confortables para hacer uso de los 
mismos o desarrollar otras actividades asociadas al aprendizaje, informa-
tion commons o actividades de formación / alfabetización para obtener en 
el máximo rendimiento de la búsqueda y uso de la información. 
En lo que respecta a su relación con otras bibliotecas, las bibliotecas uni-
versitarias participan de una dinámica de «coopetición» (Nalebuff, Branden-
burger, 1996) en la que compiten cooperando y cooperan compitiendo tal 
2 Competidores son todos aquellos cuyos productos (servicios) hacen menos va liosos o 
interesantes los nuestros (NALEBUFF, Ban-y J., BRANDENBURGER, Adam M., CoofJetición, p. 21). 
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como ocurre, por ejemplo, en los consorcios bibliotecarios. Estos escenarios 
«coopetivivos» originan también un aumento de las exigencias de competiti-
vidad de las bibliotecas universitarias. 
Por último, y en el seno de sus propias universidades, las bibliotecas rivali-
zan con otros servicios y unidades por los recursos presupuestarios y financie-
ros, de suerte que una buena gestión puede llegar a tener efectos positivos 
sobre su capacidad de competir internamente. 
La existencia de estos tres entornos competitivos permite reafirmar la vali-
dez de la gestión de la calidad para las bibliotecas. No obstante, la calidad 
bibliotecaria tradicionalmente se ha venido midiendo en términos de tamaño 
de la colección. Con ello, lo que en realidad se ha valorado es lo que la biblio-
teca tiene, en lugar de lo que la biblioteca hace (Hernon, 2002). Desde el 
mundo de la empresa se nos dice incluso que la calidad «no es algo que una orga-
nización hace, sino la forma en la que organización hace las cosas" (Butz, 1995). Cali-
dad, por tanto, sí, pero ¿qué es la calidad realmente? o ¿qué calidad para las 
bibliotecas universitarias? La respuesta a este interrogante nos lleva a analizar 
la figura del cliente por cuanto la caracterización más extendida de la calidad 
es aquella que la vincula con la satisfacción del cliente. 
En realidad la aplicación de la noción de «cliente» a las organizaciones 
públicas no está exenta de dificultades (Alford, 2002), lo cual se hace extensi-
vo a las bibliotecas universitarias. A propósito de ello Moore (1998) señala que 
la gestión de la calidad puede funcionar bien en las organizaciones públicas 
cuando se trata de la prestación de servicios. El problema se produce cuando 
las organizaciones públicas, además de prestar servicios, imponen obligacio-
nes a sus «clientes»3, algo que también hacen las bibliotecas al regular deberes 
y derechos en materia de préstamo o el acceso a los recursos de información 
electrónica. En este contexto cabe preguntarse quién es el «cliente» de una 
biblioteca que no sólo presta servicios, sino que también impone obligaciones. 
Para adaptar la noción de cliente a las organizaciones públicas, Alford 
(2002) propone un marco teórico que comienza por diferenciar dos grupos 
de receptores del valor generado por las organizaciones públicas: los ciudada-
nos (que reciben el valor público en tanto valor que se consume colectiva-
mente) y los clientes (reciben el valor privado y de forma individual). A su vez, 
dentro de los clientes distingue entre clientes que pagan (paying customers), 
beneficiarios y obligados. En principio sólo el «cliente que paga» se acomoda 
al concepto clásico de cliente de ahí la necesidad de reinterpretar la condición 
de «cliente» de los otros dos grupos si queremos hacerlos destinatarios del 
valor de la calidad del servicio. 
En la introducción hemos destacado la idea de que las organizaciones 
públicas deben orientarse a la creación de valor para los ciudadanos y los 
clientes. En conexión con ello se puede distingufr entre una generación de 
valor público (lo que valora la sociedad o los ciudadanos en su conjunto) y 
~ MOORE, Mark. Gestión estratégica y creación de valor en el sector público, p. 69. 
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otra de valor privado ( el relativo al «cliente») (Alford, 2002). También hemos 
señalado que las bibliotecas de las universidades reciben de sus instituciones 
el mandato de orientarse hacia la calidad y gestionarla. En conexión con ello, 
el hecho de que las bibliotecas universitarias utilicen la calidad para demostrar 
a sus instituciones matrices el valor que aportan, provoca que los «clientes» 
individuales que obtienen los servicios (los usuarios) no sean los únicos que 
intervienen en la definición de la calidad del servicio bibliotecario. Existen 
otros actores que definen la calidad bibliotecaria: indirectamente la comuni-
dad universitaria en tanto colectividad y directamente los órganos de gobier-
no de la universidad en tanto representantes electos de la comunidad. 
La creación del valor público de la «calidad» encuentra su fundamento en 
la teoría económica de las universidades que señala que el prestigio de una 
institución es básico para su competitividad al facilitar la atracción de investi-
gadores, de alumnos y de financiación (Liu, 2003)4. En esa línea argumental 
podría pensarse que el hecho de que las bibliotecas universitarias cuenten con 
sistemas de gestión de la calidad certificados constituye una fuente de presti-
gio para sus universidades. Sin embargo, a la vez que el reconocimiento exter-
no del sistema de gestión de la calidad por una entidad certificadora se orien-
ta a la obtención de prestigio para la universidad (y desde este punto de vista 
genera valor público) , las bibliotecas deben caer en la cuenta de que también 
son creadoras de valor privado para los «clientes» que reciben directa e indi-
vidualmente sus servicios, esto es, para los usuarios . 
Dentro de la tipología de clientes que propone Alford (2002) , nos vamos a 
centrar en los beneficiarios por ser la categoría en la cual se encuadrarían los 
usuarios de las bibliotecas universitarias. Un beneficiario es quien recibe un 
servicio y no paga por él , es decir, no existe un intercambio económico entre 
él y la organización prestadora del servicio. Como señala Alford (2002) esta 
circunstancia hace que, en contraste con lo que ocurre en el sector privado, 
en las relaciones que una organización pública establece con sus clientes no 
cabe predicar que lo que aquélla persigue es la «maximización de las ventas», 
sin que más bien «tiene más interés en 'racionar' sus servicios, que son limitados debi-
do a sus recursos presupuestarios, que en generar una demanda mayor. Al mismo tiem-
po, en la manera de racionar impone concepciones particulares sobre la justicia al apli-
car normas de elegibilidad que determinan quien puede obtener los servicios y quien no, 
e imponer obligaciones más o menos onerosas a los clientes». 
Esta situación (inexistencia de pago del servicio por los clientes, «raciona-
miento» del servicio, imposición de obligaciones ... ) requiere repensar la apli-
cación de la gestión de la calidad a las organizaciones públicas. Al no basarse 
'' L1 u, Lewis L. The Economic Behavior of Academic Research Libraries: Toward a The-
ory, p. 278 . Para Liu, al menos en el plano ele la investigación, e l tamaño de las colecciones 
de las bibliotecas universitarias constituye una importante fuente de prestigio para las uni-
versidades, de suerte que la formación de amplias colecciones es la principal «función de 
utilidad» ele las bibli otecas universitarias 
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en un intercambio económico no es factible orientarla a una mayor satisfacción 
del «cliente» traducida en el dinero que paga a cambio del servicio. En su lugar, 
la gestión pública de la calidad se dirige a obtener otros recursos intangibles 
que se explican desde la teoría del intercambio social que contempla inter-
cambios no estrictamente económicos de cosas que las partes involucradas valo-
ran desde perspectivas simbólicas, morales, normativas, etc. En el sector públi-
co las partes que pueden intercambiar cosas de valor son como mínimo tres: la 
organización prestadora del servicio, la ciudadanía y los clientes. 
El in tercambio que se produce entre la biblioteca y sus usuarios tampoco 
es de naturaleza económica toda vez que los usuarios son «beneficiarios» del 
servicio. Esta ausencia de intercambio económico invita a interrogarse sobre 
el incentivo que tienen las bibliotecas universitarias para enfocarse al usuario 
mas allá de consideraciones profesionales o de cumplimiento de mandatos. 
Para tratar de responder a este interrogante podemos interpretar la rela-
ción entre la biblioteca y los usuarios (beneficiarios) desde la teoría del inter-
cambio social. A partir de ello podemos descubrir en la calidad tanto un valor 
público como uno privado. En este punto es importante destacar la afirma-
ción de Alford (2002) de que «en términos de intercambio social(. .. ) la organiza-
ción administrativa proporciona valor público a la ciudadanía en el mismo acto de pro-
porcionar valor privado a sus clientes beneficiarios». 
Dentro de la misión de creación de valor público y del contexto de la ges-
tión de la calidad en las bibliotecas ya se ha se11.alado un primer intercambio 
no económico entre lo que ofrece la biblioteca (certificación del sistema de 
gestión de la calidad) y lo que obtiene la universidad (prestigio que incre-
menta su competitividad). Para analizar la creación de valor privado hemos de 
reparar en las características que definen a las organizaciones que operan en 
el sector servicios. 
Los servicios (y una biblioteca universitaria lo es) presentan tres elemen tos 
estructurales: su intangibilidad, la simul taneidad de la producción y consumo 
del servicio, y la coproducción del servicio por los clientes. Como resultado de 
ello, la calidad de un servicio depende del juicio o la percepción de los clien-
tes (algo que suelen llevar a cabo en términos subjetivos), de ahí la preocupa-
ción de los sistemas de gestión de la calidad por obtener la satisfacción del 
cliente. Sin embargo, no cabe descon ocer que en las empresas del sector pri-
vado la satisfacción del clie nte forma parte de estrategias más amplias que per-
siguen la obtención de mayores beneficios, con lo que el servicio al cliente no 
es un fin en sí mismo, sino un medio al servicio de la estrategia global (Foun-
tain, 2001). 
En nuestro caso concreto, junto al in tercambio de calidad por prestigio 
que tiene lugar entre la biblioteca y la universidad, otra de las cosas valiosas a 
intercambiar por la biblioteca con sus usuarios forma parte de la esencia de la 
gestión de los servicios públicos y privados: la coproducción (Brudney, 
England, 1983). La necesidad de integrar a los usuarios en la coproducción 
del servicio bibliotecario y mejorar su desempeño en este terreno, así como de 
faci li tar el cumplimiento de las obligaciones que se les imponen, hace que el 
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interés de la gestión de la calidad se desplace a la consecución de otros inputs 
distintos al dinero. Con ello, en la medida en que con la gestión de la calidad 
estos inputs pueden mejorarse , cabe estimar que supone ventajas tanto de efi-
cacia como de eficiencia y, por tanto, contribuye a la consolidación de las 
bibliotecas en un momento en que empiezan a sufrir una creciente compe-
tencia por parte de otros servicios de información. 
El intercambio se establecería, por tanto, enLre la prestación de un servicio 
de calidad por la biblioteca y la coproducción de ese servicio por los benefi-
ciarios. Si, como dicen los expertos en gestión de servicios, la eficacia, la efi-
ciencia y la calidad del servicio dependen en buena medida del propio clien-
te, la biblioteca que quiera ofrecer senricios de calidad tiene que integrar a sus 
beneficiarios en su producción. Al mismo tiempo la biblioteca también impo-
ne obligaciones (por ejemplo en materia de préstamo) y es conveniente que 
sus usuarios cooperen en el cumplimiento de estas obligaciones. Tanto la 
coproducción como el cumplimiento resultan más fáciles de asegurar en un 
entorno de calidad del servicio «demostrable» gracias a la implantación y cer-
tificación de un sistema de gestión de la calidad normalizado. 
3. DE LA EVALUACIÓN A LA GESTIÓN DE LA CALIDAD 
Para alcanzar la calidad y poder gestionarla hay que comenzar por invertir 
en diagnóstico, lo cual lleva a la evaluación que, en líneas generales, se basa 
en una metodología consistente en identificar las fortalezas y debilidades de la 
biblioteca, y establecer vías para corregir esas debilidades. 
El proceso evaluador de la Biblioteca Universitaria de Vigo en sus tres fases 
(autoevaluación, evaluación externa e informe final) se desarrolló entre 
marzo de 2003 y septiembre de 2004. El autoinforme, las sugerencias recibidas 
con ocasión de su fase de publicidad y el informe externo, proponían diversas 
acciones de mejora que el informe final procuró articular en un conjunto sis-
temático 01ientado a: 
• favorecer el desarrollo tecnológico de la Biblioteca; 
• consolidar la actuación consorciada; 
• facilitar el contacto y la comunicación entre usuarios finales y Biblioteca; 
• diseii.ar/ rediseñar unos procesos orientados al usuario final; 
• mejorar las competencias del personal bibliotecario, muy especialmente 
en nuevas tecnologías y gestión de la calidad; 
• desarrollar la comunicación interna y ofrecer estructuras para compartir 
el conocimiento; 
• proponer objetivos comunes capaces de suscitar adhesión y compromiso 
por parte del personal (Plan Director, sistema de gestión de la calidad, etc.) 
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Para ello se proponía un plan de mejoras alrededor de tres grandes líneas 
de actuación: 
a) lograr una mejora del sistema de creación del servicio en torno a sus 
tres elementos (personal, instalaciones-equipamientos y procesos); 
b) mejorar el grado de comunicación con los usuarios , así como de cono-
cimiento de sus necesidades, opiniones y expectativas; 
c) abordar mejoras e innovaciones en los servicios. 
De cualquier forma, como seúala Burkhalter (1996) , la calidad comienza 
por la visión, lo cual en el caso de la Biblioteca de la Universidad de Vigo remi-
te al Plan Director 2004-2007. Como se ha dicho, la elaboración del Plan 
Director transcurrió en paralelo con parte del proceso autoevaluador. Esta 
coincidencia cronológica produjo sinergias entre ambas actuaciones, de modo 
que el diagnóstico del informe de autoevaluación nutrió la reflexión aplicada 
al diseúo del Plan Director y, recíprocamente, los planteamientos de éste 
pudieron ser trasladados al autoinforme y al informe final de evaluación. 
Como ya se ha dicho el Plan Direc tor asume la tesis de que la misión de la 
Biblioteca Universitaria es la creación de valor público sintetizado en el bino-
mio calidad e innovación. A partir de ahí, el Plan se orienta a perfilar la visión 
de la Biblioteca como creadora de valor público y a definir el entorno sobre el 
que debe verificarse esa creación de valor. Con ello la concepción que subya-
ce al Plan remite a uno de los cinco conceptos de estrategia que distingue 
Mintzberg (1987) («las 5 p de la estrategia»): estrategia como plan, como 
maniobra (ploy) , como patrón (pattem), como posición y como perspectiva. Si 
bien estas modalidades se encuentran interrelacionadas, el Plan Director de la 
Biblioteca de la Universidad de Vigo opera sobre todo como perspec tiva o 
como «manera arraigada de percibir el munclo»5. De este modo equivale a un 
marco de interpretación del entorno, ofreciendo directrices estratégicas 
amplias y delineando direcciones hacia las que encaminar las estrategias deli-
beradas y aprovechar las estrategias emergentes. 
El Plan se organiza en torno a cinco metas u objetivos estratégicos articu-
lados entre sí como un sistema, de suerte que los logros o avances obtenidos 
en cualquiera de las metas debe tener efectos positivos sobre cada un a de las 
cuatro restantes y sobre el sistema de objetivos en su conjunto. Dentro de este 
esquema ocupa una posición central el logro de unos servicios bibliotecarios 
de calidad (meta 2), al estimarse que la consecución de ese objetivo genérico 
ele calidad debe mejorar la posición de la Biblioteca en el seno de su Univer-
sidad (meta 1), así como increme ntar sus nivel es de efi ciencia y sostenibilidad 
financiera (meta 3), favorecer su comportamiento como una organización 
5 M1 NTZ BERG, Henry. The Strategy Conce pt I : Five Ps for Stratcgy, p. l 6. 
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innovadora en tanto fórmula básica de responder a las cambiantes demandas 
y expectativas de sus usuarios/ clientes (meta 4) y, por último, hacer de la 
Biblioteca un buen lugar para trabajar (meta 5) en la medida en que aumen-
ta los niveles de satisfacción y motivación de sus empleados. 
Por su parte, la meta u objetivo estratégico de calidad ( «calidad en todo y 
para todos») se conecta con otras actuaciones en el ámbito de la gestión de 
recursos humanos, la sostenibilidad financiera, la innovación y el posiciona-
miento de la Biblioteca dentro de la vida universitaria. Esa dimensión estraté-
gica de la calidad permitió incorporar al Plan Director muchas de las acciones 
de mejora que se proponían en el informe de autoevaluación 
Junto a la necesidad de gestionar la calidad, el proceso evaluador puso de 
manifiesto que no bastaba con mejorar aspec tos aislados de la calidad del ser-
vicio bibliotecario, sino que era preciso un planteamiento más sistémico que, 
además, se reforzaba con la normalización del sistema de gestión de la calidad 
y su certificación por una entidad acreditada. Con ello, el proceso evaluador 
acabó conduciendo a un proyecto de mejora global basado en la instauración 
de un sistema de gestión enfocado a la calidad bajo norma ISO 9001:2000. 
Desde este punto de vista podemos considerar que el proceso evaluador 
desempeñó un papel catalizador en torno a la gestión de la calidad. 
Así, dos meses después de la finalización del proceso evaluador se comen-
zó a trabajar en el diseño e implantación de un sistema de gestión de la cali-
dad conforme a la norma ISO 9001:2000. Para ello, la U niversidad contrató los 
servicios de una consultoría externa que ayudaría a los responsables de la 
Biblioteca en la preparación del sistema y su posterior certificación. 
En última instancia, la apuesta por la gestión de calidad en la Biblioteca 
remite a un proyecto institucional de alcance superior dirigido a producir un 
cambio cultural en los servicios universitarios dentro del cual la calidad 
desempeña un papel esencial. A este respecto Lakos (2001) sostiene que el 
cambio en las bibliotecas exige incorporar la cultura de la evaluación como 
fórmula de asegurar la eficacia, la eficiencia y la orientación al cliente6 todo lo 
cual coincide con los postulados de los sistemas de gestión de la calidad. 
En resumen, la coincidencia en el tiempo del proceso de evaluación de la 
Biblioteca Universitaria y de la elaboración de su Plan Director, permitió siner-
gias entre ambas iniciativas y llevó a la convicción de que la Biblioteca debía 
adoptar un modelo de gestión enfocado a la calidad del servicio. Con objeto 
de crear valor público para la universidad, se consideró la necesidad de que 
esa gestión se basara en un sistema de gestión de la calidad normalizado y cer-
tificable por tercera parte. El hecho de que en aquel momento tan sólo dos 
bibliotecas universitarias tuvieran en España un sistema de gestión ISO 9001 
6 Lakos define la cultura de la evaluación como «un entorno organizacional en el que 
las d ecisiones se basan en hechos, investigación y análisis, y donde los servicios se p lanifican 
y sum inistran de forma que maximizan los outcornes e impactos positivos para los cli entes }' 
los stakehnldn:~" , en LAKOS, Amos y WILSON, Betsy, Defining a «Culture of Assessinenl». 
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certificado (Universidad Autónoma de Barcelona y Universidad Jaime I de Cas-
tellón) ,junto alcance internacional de las normas ISO, fueron argumentos que 
se tuvieron en cuenta a la hora de elegir la norma ISO 9001:2000 como mode-
lo para el diseño y establecimiento del sistema de gestión de la calidad de la 
Biblioteca. A la vez, se consideró que un sistema de gestión de la calidad nor-
malizado y certificable también aportaría capacidades para la creación de valor 
privado cuyos principales receptores iban a ser los usuarios de la Biblioteca. 
4. FUNDAMENTOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD DE LA BIBLIOTECA UNI-
VERSITARIA DE VIGO 
En un apartado anterior ya se han evocado algunas de las dificultades que 
presenta la implantación de los sistemas de gestión de la calidad en las organi-
zaciones públicas y la necesidad de su adaptación a las condiciones específicas 
de la gestión pública. A este respecto se ha señalado el interés de incorporar a 
la gestión pública algunos de los elementos básicos de la gestión de la calidad 
como el feedback de los clientes, su énfasis en la medición del desempe1i.o y sus 
principios de mejora continua y participación del personal (Swiss, 1992). 
Con relación a versiones anteriores la norma ISO 9001:2000 implicó un 
notable cambio de enfoque, desde el aseguramiento de la calidad a la gestión 
de la calidad. De hecho se apunta que los principios en que se asienta la nueva 
normativa se hallan emparentados con los principios de la gestión de la cali-
dad total (Gotzamani, 2005). Dada esa aptitud para la introducción de la ges-
tión de la calidad, la Universidad de Vigo optó por implantar en su Biblioteca 
la norma ISO 9001:2000. Cumpliendo este mandato, la Biblioteca Universita-
ria de Vigo diseñó a lo largo de 2005 un sistema de gestión de la calidad nor-
malizado y certificable7 que al mismo tiempo que crea valor público para su 
universidad, aumenta la capacidad de la Biblioteca de generar valor privado 
para sus usuarios. 
Como es sabido, la norma ISO 9001 se fundamenta en ocho principios de 
la gestión de la calidad enunciados por la norma ISO 9000 «Sistemas de Ges-
tión de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario»: 
- Enfoque al cliente 
- Liderazgo 
- Participación del personal 
- Enfoque basado en procesos 
; Esta decisión , además ele representar una continuación «natural» del plan ele mejoras 
surgido del proceso evaluador en la medida en que esta norma abarca la mayoría ele los 
aspectos contemplados por el p lan , ponía en marcha una experiencia que en función ele su 
éxito podría conducir a e:xtencler dicho sistema ele gestión a otros servicios universitarios 
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- Enfoque de sistema para la ges tión 
- Mejora continua 
- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones 
- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor 
Esta parte de artículo se centra e n explicar brevemente las fórmulas y vías 
a través de las cuales la Biblioteca Universitaria de Vigo ha plasmado esos ocho 
principios, así como en destacar algunos de los impac tos p osi tivos que el sis-
tema de ges tión tien e para la Biblioteca. · 
a) Orientación al cliente 
En páginas anteriores se ha analizado la validez de la noción del «cliente» 
para la ges tión pública de la calidad y cómo la Biblioteca Universitaria de Vigo 
reformula la orientación al cliente en un doble sentido: como orientación a su 
universidad y como orientación a los usuarios. Con la finalidad de hacerlo rea-
lidad se han puesto en marcha mecanismos específicos para tratar de conocer 
las necesidades, expectativas y demandas de los usuarios. La información 
resultante de todos estos mecanismos se utiliza tanto para la revisión del siste-
ma de gestión por parte de la Dirección de la Biblioteca, como para el segui-
miento de la satisfacción del usuario: 
• e n primer lugar se ha organizado un sistema de recogida de reclamacio-
nes form uladas por los usuarios en torno a diversos dispositivos al alcan-
ce de los usuarios: fo rmulario de reclamaciones, buzones en las bibliote-
cas, buzón-OPAC y direcciones de correo electrónico. La información 
recogida a través de estos cauces se documenta y se trata a través de un 
sistema informático alojado en la Intrane t; 
• otro sistema para recoger la «voz del cliente» es la encuesta anual de satis-
facc ión de los usuarios cuyos resultados se docum entan en un informe 
anual; 
• la existencia de un sistema de recogida y gestión de sugerencias consti-
tuye otro elemento que permite obtener información sobre la percep-
ción , las necesidades y las expecta tivas de los usuarios; 
• todo e llo se com ple ta con sistemas más tradicionales como las Comisio-
nes de Biblioteca o las informaciones procedentes de la observación 
directa por parte del personal de la Biblioteca Universitaria; 
• de forma similar, el sistema de indicadores de proceso en buena medida 
se orienta hacia los usuarios partiéndose de la hipótesis de que la mejor 
biblioteca es la que se usa. Por este motivo se han seleccionado varios 
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indicadores que pretenden calibrar el uso de las bibliotecas y los recur-
sos que se ponen a disposición de los usuarios: número de consultas a las 
bases de datos, número de descargas de artículos de revistas-e, porcenta-
je de revistas-e con más de un volumen establecido de descargas anuales, 
porcentaje de libros prestados sobre los ingresados en los dos años ante-
riores, grado de satisfacción de los usuarios con las actividades de forma-
ción de usuarios, número de entradas a las bibliotecas, tiempo medio de 
tramitación de reclamaciones formuladas por los usuarios y número de 
sugerencias de usuarios recibidas. 
b) Liderazgo 
Según la norma ISO 9000 «los líderes establecen la unidad de propósito y la orien-
tación de la organización. E llos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el 
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro ele los objetivos de la 
organización». 
Para Bennis y Nanus (2001) la primera tarea de los líderes consiste en defi-
nir la realidad y convertirse en agentes de cambio. Para el ámbito de las orga-
nizaciones públicas ese carácter transformador del liderazgo ya fue recogido 
hace años por Selznick (1957) al acuñar el concepto de «liderazgo institucio-
nal» ( el líder institucional «es fundamentalmente un experto en la promoción y defen-
sa ele valores»). A partir de esta idea del liderazgo institucional cabe estimar que 
el diseño e implantación de un sistema de gestión de la calidad ISO 9001 ofre-
ce a la Dirección de la Biblioteca un instrumento para promover valores de 
cambio que recoge el Plan Director de la Biblioteca: orientación al cliente , 
organización de aprendizaj e e innovación . De acuerdo con esto, la exigencia 
de un liderazgo de la Dirección por parte de las normas ISO 9000 favorece el 
ejercicio de un liderazgo institucional promotor de la innovación y la calidad 
como principales orientaciones estratégicas de la Biblioteca. A propósito de 
ello se ha señalado el vínculo que existe en las organizaciones entre aprendi-
zaje, innovación y liderazgo (Dodgson, 1993; Bennis y Nanus, 2001), afirmán-
dose que la tensión constante hacia la mejora continua de los sistemas de ges-
tión de la calidad, les convierte en activadores del proceso de aprendizaje 
organizacional y en instrumentos de innovación. 
c) Participación del personal 
La mejora continua en tanto objetivo principal de la gestión de la calidad 
según la norma ISO 9001 , no resulta posible sin el compromiso y la participa-
ción de las personas que componen una organización. Ese papel clave del per-
sonal se traduce en el hincapié que ISO 9001 hace sobre el ajuste de las com-
petencias del personal al trabajo que desempeña, y la especial atención que 
presta a la formación de los recursos humanos. Desde esta perspectiva hay 
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estudios que señalan que un sistema de gestión de la calidad bajo norma ISO 
mejora la gestión de la formación de los recursos humanos al facilitar el aná-
lisis de las necesidades formativas y optimizar el diseño de la formación gracias 
al requisito de evaluar la eficacia de las acciones de formación (Quazi,Jacobs, 
2004). 
Sin embargo la competencia del personal no sólo remite a las dimensiones 
de «saber» y «poder», sino que también conecta con la motivación del perso-
nal ( el «querer»). Desde este punto de vista, la norma ISO considera que la 
formación debe acompañarse de medidas para concienciar al personal acerca 
de la importancia de su trabajo y de su contribución a los objetivos de la cali-
dad (Cianfrani , Tsiakals y West, 2002). En este contexto se puede evocar la 
noción de autoeficacia8 como condición previa de la mejora de los niveles de 
motivación del personal y su grado de compromiso con la misión de la Biblio-
teca y sus objetivos de calidad. Basándose en ello, cabe considerar que la for-
mación opera como elemento favorecedor de la motivación (querer) y de la 
capacidad para desempeñar el trabajo (poder). 
La participación del personal también implica que éste permanezca aten-
to tanto a las demandas de los usuarios, como al propio funcionamiento del 
sistema. Para hacerlo posible, la Biblioteca ha puesto en marcha en su intra-
net un buzón B2E con objeto de que el personal envíe a la Dirección las infor-
maciones, percepciones, constataciones, etc. que pueda obtener en su trato 
diario con los usuarios y también para que pueda formular sugerencias acerca 
del funcionamiento del sistema de gestión de la calidad. Del mismo modo la 
intranet ofrece un sistema específico para la notificación a Dirección de no 
conformidades. 
d) Enfoque basado en procesos 
De acuerdo con los principios de la norma ISO 9000, el sistema de gestión 
de la calidad se basa en un enfoque a procesos. Para llevarlo a cabo, se tuvo en 
cuenta que la noción de «proceso» representa una herramienta de innovación 
ya que, como señalan Biazzo y Bernardi (2003), identificar los procesos de una 
organización es un ejercicio de interpretación de cómo funciona la misma, 
toda vez que los procesos no tienen existencia objetiva sino que dependen del 
observador. Partiendo de ese carácter subj etivo estos autores reformulan la 
definición de proceso: «un proceso es un sistema de actividades, subjetivamente iden-
tificadas de forma que jJUeda ser gestionadas de una manera holística y sistemática, que 
utiliza recursos para transformar inputs en outputs»9 . Con la estructura de proce-
8 El concepto de autoejicacia, acuñado por ALBERT BAND URA se define como las creencias 
ele las personas acerca ele sus propias capacidades para el logro de determinados resultados. 
9 BIAZZO, Stefano and BER ARDI, Giovanni. Process management practices and quality 
systems stanciarcis: Risks anci opportun ities of th e new ISO 9001 certification, p. 1 !'í2. 
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sos resultante de ese ejercicio interpretativo sobre el funcionamiento de una 
organización, se dispone de un marco para entender cómo una organización 
crea valor para sus clientes, de modo que la identificación de los procesos 
constituye una elección de gestión importante por cuanto interpretar una 
organización en clave de procesos aumenta la capacidad organizacional para 
la innovación continua e incremental. 
Para diseñar la arquitectura de procesos de la Biblioteca Universitaria de 
Vigo se contrataron los servicios de una consultora externa y se fo rmó un 
Comité de Calidad en el que, junto a la Dirección y la consultora, participó 
parte del personal de la Biblioteca. Implicar al personal en la identificación, 
ordenación e interrelación de los procesos que formarían la base del sistema 
de gestión de la calidad pretendía enriquecer la reflexión interpretativa sobre 
la Biblioteca, facil itar el compromiso con el nuevo sistema de gestión y pro-
mover la aplicación del principio de «participación del personal». 
Dentro de esta reinterpretación de la Biblioteca con arreglo al enfoque a 
procesos, el grupo promovió la redefinición de la misma en torn o al modelo 
del CRAI. Así, se consideró que los procesos que creaban valor para los usua-
rios/ clientes (procesos clave ) iban más allá de los procesos bibliotecarios tra-
dicionales, centrándose en la gestión y provisión de recursos de aprendizaje e 
investigación para el usuario. 
e) Enfoque de sistema para la gestión 
La norma ISO 9000 enuncia ese principio señalando que identificar y ges-
tionar una organización en función de procesos interrelacionados permite 
mejorar su eficacia y su efi ciencia en el cumplimiento de sus objetivos. Es te 
principio remite a la n ecesidad de integrar en una misma es tructura todos los 
procesos necesarios para gestionar la calidad, tanto los que se dirigen a la rea-
lización o d el servicio (los procesos clave), como aquellos otros procesos de 
ges tión, seguimiento y medición que permiten un funcionamiento eficaz del 
sistema: gestión de los recursos , auditorías, revisión por la Dirección, etc. 
Esta estructura sistémica se expresa gráficamen te en el mapa de procesos 
de la Biblioteca Universitaria que ordena los mismos atendiendo a tres cate-
gorías : estratégicos, clave y soporte. 
• Los procesos clave son aquellos que conllevan un contacto directo con el 
«cliente» y que, por tanto, se vinculan directamente a la prestación del 
servicio; 
• los procesos de soporte se centran en aportar y gestionar los recursos 
necesarios para la realización de los procesos clave (gestión de recursos 
económicos, gestión económica, gestión de edificios, comunicación 
interna, e tc.), y 
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• los procesos estratégicos son los encargados de ftjar la orientación para 
que los procesos clave obtengan los resultados adecuados (planificación 
y ftjación de objetivos, gestión de la calidad y mejora continua ... ). 
En definitiva e l mapa de procesos conforma el eje del sistema de gestión al 
integrar al conjunto de actividades y recursos necesarios para e l logro de su 
eficacia. Con arreglo a él se ha estructurado la documentación del sistema en 
torno a tres grandes niveles : 
• un nivel más genérico compuesto por documentos esencialmente decla-
rativos: política de la calidad y manual de la calidad ; 
• un segundo nivel integrado por documentos basados en diagramas de 
flujo para documentar los procesos (procedimientos) y las actividades y 
tareas (instrucciones) a desarrollar por la Biblioteca para la prestación 
de sus servicios'º; 
• un tercer nivel integrado por los registros del sistema que recoge los 
documentos que evidencian los resultados obtenidos y las actividades 
desempeñadas. 
La gestión de la documentación del sistema se lleva a cabo a través de la 
intranet de la Biblioteca y con arreglo a un procedimiento específico de apro-
bación, revisión y actualización de los documentos. 
f) Mejora continua 
Con relación a este principio, la norma ISO 9001:2000 obliga a «mejorar 
continuamente la eficacia del sistema de gestión» determinando los elementos bási-
cos de esa mejora continua: la política de la calidad, los objetivos de la calidad, 
los resultados de las auditorías, el análisis de datos, las acciones correctivas y 
preventivas, y la revisión por la Dirección. 
La Biblioteca es consciente de que el correcto engranaje de estos elemen-
tos resulta fundamental para aumentar continuamente su eficacia, así como 
de que esto no es posible sin la participación de diferentes agentes: usuarios, 
personal, Dirección, proveedores y aliados. Por ello, el sistema de gestión 
implantado incide en la necesidad e importancia del funcionamiento de dife-
rentes canales de comunicación internos y externos que permitan un flujo 
10 En este nivel se incluye también documentación adicional en forma de manuales 
específicos que de tallan aún más las tareas y actividades a desarrollar para llevar a cabo los 
procesos y que, en buena medida, tienen que ver con los sistemas de automatización de la 
Biblioteca Universitaria. 
Digitalizado por www.vinfra.es
GESTIÓN DE LA CALIDAD EN LA BIBLIOTECA DE LA U TVESIDAD ... 171 
permanente de información con estos agentes (opiniones, no conformidades, 
reclamaciones, sugerencias, acciones de mejora y otras consideraciones) y que 
revierten en el logro de la mejora continua del desempeño. 
En este ámbito, al personal se le pide que se involucre en la detección y 
notificación de no conformidades y en el envío de sugerencias de mejora a tra-
vés de la intranet de la Biblioteca. La incorporación de !ajunta Técnica 11 a la 
revisión del sistema por la Dirección asegura otro cauce más de participación 
del personal en la mejora continua. 
Junto al empleo de la política y los objetivos de la calidad, los resultados de 
las auditorías y la revisión por la Dirección, la mejora continua se basa en las 
acciones correctivas y las acciones preventivas: 
• en el capítulo de las acciones correctivas (acciones para eliminar las cau-
sas de defectos o no conformidades conocidas o reales), la Biblioteca 
basa su actuación en la identificación de las mismas y el análisis de sus 
causas a partir de las reclamaciones de los usuarios, la detección y notifi-
cación de no conformidades, las auditorías in ternas y la revisión por la 
Dirección; 
• por su parte, las acciones preventivas se orientan a la identificación de posi-
bles causas de problemas con objeto de prevenir su aparición. Para ello la 
Biblioteca también se basa en el concurso de su personal que debe procu-
rar identificar problemas y no conformidades potenciales, y transmitirlos a 
la Dirección de la Biblioteca a través del buzón B2E y las reuniones en el 
marco de la actividad de los órganos colegiados de la Biblioteca. 
g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones 
La gestión de la calidad bajo norma ISO propone un enfoque científico 
basado en la toma de datos objetivos con objeto de detectar las causas de los 
problemas en lugar de reaccionar a los síntomas. En otro lugar ya nos hemos 
referido a las aptitudes que presenta esta norma para crear una cultura de la 
evaluación y la medición. A este respecto la norma indica que corresponde a 
la propia organización decidir qué procesos de seguimiento, medición y aná-
lisis quiere poner en marcha para demostrar la conformidad del producto/ 
servicio, asegurar la conformidad del sistema de gestión de la calidad y mejo-
rar continuamente su eficacia (Cianfrani, Tsiakals y West, 2002). 
11 Lajunta T écnica, compuesta por pe rsonal de la Biblioteca, es un órgano colegiado 
definido por el Reglamento de la Biblioteca Universitaria al que corresponde las misi ones 
de consu lta, coordinación , apoyo y asesoram iento a la Dirección de la Biblioteca )' a la Comi-
sión de Biblioteca. 
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Con arreglo a este principio se han llevado a cabo las siguientes actuaciones: 
• en el terreno de la satisfacción del usuario , la Biblioteca emplea básica-
mente cuatro fuentes de información: reclamaciones de los usuarios, 
estudio de satisfacción basado en un cuestionario anual, resultados de las 
reuniones de las Comisiones de Biblioteca y comunicaciones directas con 
los usuarios; 
• para la medición de la conformidad del sistema de gestión se ha implan-
tado un sistema de auditorías internas periódicas y un mecanismo de 
revisión por la Dirección que involucra al equipo directivo, !ajunta Téc-
nica y el responsable de calidad; 
• completa las herramientas de medición un sistema de indicadores de 
procesos que abarca varios indicadores sobre el uso de los servicios y 
recursos bibliotecarios, así como acerca de la satisfacción general del 
usuario , la satisfacción media con las acciones de formación de usuarios, 
el porcentaje de no conformidades por proceso, el tiempo medio de tra-
mitación de las reclamaciones de los usuarios, e l tiempo medio de cata-
logación, el índice de eficacia de las acciones de formación del personal 
y el porcentaje del personal que utiliza la intranet. 
h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor 
Como ocurre en las empresas del sector privado, la Biblioteca necesita pro-
veedores que conozcan sus necesidades y expectativas. Esto hace que los pro-
veedores desempeñen un papel importante en el cumplimiento de los objeti-
vos de calidad de la Biblioteca (pensemos, por ejemplo, en la repercusión de 
los plazos de suministro del material bibliográfico) y obliga a integrarlos de 
algún modo en la gestión de la calidad aquélla lleva a cabo. En definitiva se 
procura una asociación de beneficio mutuo, de modo que unas buenas rela-
ciones entre proveedores y Biblioteca redunden en beneficio de ambas partes 
y contribuyan a mejorar la calidad del servicio. 
Como primer paso para establecer una relación de mutua ganancia con sus 
proveedores, la Biblioteca ha establecido un sistema de evaluación de los mis-
mos que permite indicar claramente qué espera la Biblioteca de e llos. 
5. CONCLUSIÓN 
El desafío competitivo al que se ven abocadas las universidades públicas 
les obliga a adoptar fórmulas de gestión de la calidad. Como fruto de esta 
situación las universidades han empezado a requerir a sus bibliotecas para 
que rindan cuentas y demuestren el valor de sus actividades, lo cual, a su vez, 
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ha conducido a que las bibliotecas reciban el mandato de adoptar sistemas de 
gestión de la calidad . 
En un reciente libro sobre calidad en los servicios Leonard Berry (2004) 
advierte que «un buen servicio no es lo suficientemente bueno corno para garantizar 
la diferenciación frente a los competidores, para crear sólidas relaciones con el cliente, 
para competir en valor sin competir en precio, para animar a los empleados a ser aún 
mejores en su trabajo»12 . La cita pretende destacar el alcance de la gestión de la 
calidad como factor de una compe titividad que cada vez tiene más impacto 
sobre las universidades públicas y sus bibliotecas. Sin embargo, dado que ope-
ramos den tro de la lógica pública, la gestión de la calidad necesita ser rein-
terpre tada o adaptada a las circunstancias concretas del sector público. De 
entrada se debe caer en la cuenta que las bibliotecas universitarias producen 
dos categorías de valor: un valor público consumido colectivamente por una 
comunidad universitaria y que remite al incremento del prestigio de su uni-
versidad, y un valor privado consumido individualmente por los usuarios de 
la biblioteca. 
El diseño e implantación en las bibliotecas de sistemas de gestión de la cali-
dad normalizados y certificados proporciona ventajas en ambos planos. En el 
plano del valor público en la medida en que la certificación del sistema apor-
ta a la universidad ventajas de imagen, de prestigio o de valor de marca; en el 
plano del valor privado al faci li tar un intercambio no económico en tre la 
biblioteca y los usuarios: a cambio de la calidad del servicio que proporciona 
la biblioteca, los usuarios aportan coproducción del servicio y cumplimiento 
de las obligaciones que la propia prestación del servicio conlleva. 
Algunos autores consideran que el cumplimiento de las normas y estipula-
ciones que imponen los servicios públicos forma parte de la coproducción, 
mientras que otros las distinguen al producirse la coproducción sobre una 
base voluntaria (Brudney y England, 1983). Además de la coproducción y el 
cumplimiento, Rowley (2000) propone otro elemento a obtener de los usua-
rios de las bibliotecas y, por tanto, a intercambiar con ellos: la mejora de las 
relaciones usuario-usuario. Para es ta autora cada vez es más patente que la 
satisfacción de los usuarios también depende de las relaciones que ellos mis-
mos establecen con ou·os usuarios en el contexto de la utilización de la biblio-
teca. El potencial d e mejora del servicio de estas relaciones hace que las biblio-
tecas no sólo deban centrarse en ges tionar las relaciones biblioteca-usuario, 
sino también las relaciones usuario-usuario. 
Coproducción, cumplimiento y mejora de las relaciones usuario-usuario 
constituyen tres elementos valiosos para aumen tar la efi cacia y la eficiencia de 
la biblioteca y, en conexión con ello, su capacidad para competir con otros ser-
vicios de información. Desde esta perspectiva, la gestión de la calidad puede 
facilitar a las bibliotecas universitarias la obtención de todos esos inputs al susci-
tar un intercambio de calidad de servicio (entendida como satisfacción de nece-
12 BERRY, Leonard L. Un buen sernir.in ya no bas ta, p. 20. 
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sidades del usuario) por coproducción, cumplimiento y relaciones usuario-
usuario. El hecho de que una biblioteca cuente con un sistema de gestión 
enfocado a la satisfacción del cliente/ usuario y que como tal sea reconocido 
por una entidad certificadora, puede actuar como un entorno favorecedor de 
dicho intercambio. 
Al cumplir con el mandato de integrar la calidad en su gestión mediante la 
implantación de sistemas de gestión de la calidad normalizados y certificados, 
las bibliotecas universitarias pueden aumentar su valor público creando valor 
privado para sus usuarios . Con ello, se puede afirmar que el mandato de cali-
dad que las instituciones universitarias formulan a sus bibliotecas con objeto 
de obtener prestigio que incremente su competitividad, constituye para las 
bibliotecas una oportunidad de incrementar su valor y consolidar su posición 
en los entornos crecientemente competitivos en los que debe operar. 
La Biblioteca de la Universidad de Vigo emprendió su camino hacia la ges-
tión de la calidad a partir del proceso de evaluación cuyo inicio coincidió con 
la elaboración de su Plan Director 2004-2007. Este Plan establece el marco 
estratégico de encaje de la calidad y su gestión en la Biblioteca al enfatizar 
como misión de la misma la creación de valor público. Dado que la genera-
ción de valor público (colectivo) se vincula a la creación de valor privado 
(individual) (Alford, 2002) 13, el Plan Director permite ligar la creación de 
valor a la gestión de la calidad en una doble escala: valor público para la uni-
versidad y valor privado para los usuarios de la Biblioteca. La creación de valor 
para los usuarios remite a un intercambio de naturaleza no económica en el 
que la Biblioteca ofrece un servicio de calidad a cambio de la coproducción 
del servicio, e l cumplimiento de las normas y la mejora de las relaciones usua-
rio-usuario. Con ello la Biblioteca puede mejorar su eficacia y eficiencia y, por 
tanto, actuar más competitivamente. 
En tomo a estas consideraciones, la Biblioteca Universitaria de Vigo ha 
implantado un sistema de gestión de la calidad bajo norma ISO 9001:2000 que 
está sirviendo de plataforma para reconfigurar la biblioteca como un CRAI, 
transformarla en una organización de aprendizaje y mejorar los niveles de 
implicación y participación del personal. 
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